
  آنها وفاداري افزايش و مشتريان با سويه دو ارتباط  ايجاد

  امروز تا ديروز از مشتريان باشگاه
 

  راهنمايي نسترن   
  مشتريان با روابط  و بازاريابي اداره كارشناس  

 
 با نزديك روابط ايجاد طريق از كه است گرفته شكل one to one marketing راستاي در كه است تكنيكهايي از يكي مشتريان باشگاه
  . دهدمي وفاداري حس آنها به غيرمادي و مادي هايارزش ارائه و مشتري

 
 كه دادندمي مسيني نشانهاي خود مشتريان به آمريكايي تاجران كه زماني  ،) قبل سال 222( گردد، برمي ميلادي 1793 سال به سيستمها نوع اين آغاز

 بين در اعتماد حس ايجاد باعث مشتريان با تعامل نحوه اين.  نمايند خريداري ديگري محصول توانستندمي آنها مجدد ارائه و آوري جمع با مشتريان
  .شد هابرنامه اين مدرن و نوين هايطرح پذيرش براي مشتريان

 كمپاني اين توسط loyal Marketing پكيج اولين).   قبل سال 134( بود امريكا هواپيمايي خطوط در  1981 سال در هابرنامه اين نوين و مجدد شروع
 مشترياني براي بار ميزان و مسافرتي مايل برمبناي ويژه خدمات ارائه آن هدف و)  advantage frequent flyer program( شد ارائه مشتريانش به
   كردندمي استفاده زياد هوايي خطوط اين از كه بود

 خريد براي يا و كنند تبديل نقد پول به را آنها توانستندمي بعدا و آوردندمي دست به بليت خريد هنگام به را متيازهاييا مشتريان هابرنامه دراين
  . نمايند استفاده ديگر محصولات

 مستقيم ارتباطات ايجاد منظور به  سازمان، يك وسيله به كه شودمي تعريف سازمانها يا افراد با ارتباطات كننده برقرار واحد يك عنوان به مشتريان باشگاه
  . كندمي عمل و شده ايجاد اعضا بين منظم و

 برابر 5 جديد مشتري يك آوردن دست به هزينه سو يك از: دارد وجود امر اين براي عمده دليل دو.  دارد قرار بالايي اولويت در مشتري حفظ امروزه
  . يابدمي افزايش  مرتب ترطولاني زماني هايدوره در خاص مشتري يك آوري سود ديگر سوي از و است، قديمي مشتري يك نگهداشت هزينه
 موقتي مشتريان به نسبت مدت بلند مشتريان كه دارند توجه امر اين به آنها زيرا برخوردارند خود مشتريان حفظ درصد 90 بالاي ازنرخ موفق هايشركت
  . باشندمي آورتر سود
  . دارند نگه خود نزد عمر تمام براي را او مايلند بلكه هستند آور سود مشتريان خلق پي در تنها نه شركتها كاتلر، فيليپ عقيده به

 و بيشتر را مشتري ارزش تواندمي تشكل يك در مشتريان گردآمدن.  گيردمي شكل مشتريان بيشتر منافع وايجاد نيازها تامين براي مشتريان باشگاه اصولا
  . نمايد بيشتر سازمان به را آنها وفاداري حس
 هايبرنامه سازي پياده طريق از آنها با عاطفي و عميق رابطه يك ايجاد وسيلهبه آنها وفاداري افزايش و مشتريان كردن فعال مشتريان باشگاه اصلي هدف

  )وفاداري. (است لوياليتي
 مدون ريزي برنامه آنها براي و شد مطلع مشتريان عادتهاي از توانمي اطلاعاتي بانك يك در مشتريان اطلاعات ثبت و وفاداري هايبرنامه سازي پياده با

  . گيردمي شكل مشتريان باشگاه كه اينجاست.  داد انجام
 وجه اولين كنندمي خدمت خريد خاص سازمان يك از كه افرادي مسلما.  باشند داشته ايپيوسته و منظم هايريزي برنامه و باشند هدفمند بايد باشگاهها
 ترتيب اين به و شد مطلع آنها هايدرخواست و هامندي علاقه و سلايق از  آنها، اطلاعات آوري جمع با بتوان بايد ولي آنهاست بودن مشتري آنها اشتراك
  . نمود محقق مناسب هايبرنامه ارائه با را مجموعه اهداف
  . دارند را خاص توجه استحقاق كه دهدمي آنها به را احساس اين زيرا دارند مشتريان بين در ايالعاده فوق محبوبيت وفاداري هايبرنامه

 هايبرنامه اجراي طريق از كمي سود سازمانها اكثر.  دارد مشتريان از شده آوري جمع هايداده از استفاده چگونگي به بستگي وفاداري هايبرنامه موفقيت
مي وفاداري هايبرنامه از عالي هاياستفاده مديون را خود مالي موفقيتهاي از بسياري e bay مثل شركتها برخي حاليكه در آورندمي دست به وفاداري

  . دانند
 يك بودن موفق مسلما.  است مشتريان با سويه دو ارتباط ايجاد آن اهداف مهمترين از يكي ولي نباشد فوق موارد تنها مشتريان باشگاه ايجاد فلسفه شايد

 آنها نظرات از و كنند ترسيم اعضا براي را آينده خود اطلاعاتي بانك كمك با بايد باشگاهها بنابراين.  باشدمي باشگاه اعضاي بودن راضي از ناشي باشگاه
  . گيرند بهره

 از عضويت شرايط هايحداقل ايجاد و داوطلبانه حضور.  شود قائل مشتريان ديگر با هستند باشگاه اين عضو كه افرادي ميان تفاوتي بايد مشتريان باشگاه
 آگاه  فعال، باشگاه اعضاي بايد بلكه باشدنمي باشگاه يك موفقيت دهنده نشان باشگاه در زياد اعضاي داشتن. باشگاههاست اندازيراه سياستهاي مهمترين

  .باشند خرسند هستند باشگاه عضو اينكه از و
 جذب  مشتري، حفظ هدف با تجارت مشتريان باشگاه.  باشدمي شفاف صورت به باشگاه اهداف تعيين اول گام اثربخش مشتري باشگاه يك ايجاد براي

 ايجاد و آنها براي اطلاعات به دسترسي امكان يا اطلاعات كردن فراهم وسيله به بخشها ساير از پشتيباني و قوي اطلاعاتي پايگاه يك ايجاد جديد، مشتريان
  . گرديد اندازي راه خود مشتريان و سازمان بين ارتباطي هايفرصت



 شناسايي و جامعه مختلف آحاد بين در بانك منش و تجاري نشان و نام بيشتر هرچه معرفي و ترويج تجارت بانك در تشكل اين تاسيس اهداف ديگر از
  . نمايندمي كار و كسب آن در مشتريان كه است فضايي بيشتر هرچه

 باشگاه اعضاي با گسترده ارتباطي بستر.  است گرديده فراهم متفاوت هدف گروههاي در آنان نيازهاي با متناسب اعضاء منافع تجارت مشتريان باشگاه در
 هدف بازارهاي گروههاي در كه اعضايي خصوصا  باشگاه، اعضاء تشويق منظور به.  است شده گرفته درنظر مشتريان با بيشتر تعامل براي سامانه اين در

  . مينمايد ترغيب بانك با تعاملات افزايش به را اعضاء روش اين كمك به و نمايدمي متنوع هايجشنواره برگزاري به اقدام  بانك.  گيرندمي قرار
 محاسبه درهرجشنواره شده تعيين هايشاخص با هاجشنواره در جوايز و متعلقه امتياز  همكاران، جشنواره ويا وكلا يا پزشكان ويژه جشنواره مثال طور به
 با متناسب اختصاصي يا و عمومي هايدرجشنواره توانندمي خود انتخاب به اعضاء و باشدمي مجزا باشگاه در شخص كلي امتياز از امتياز اين.  شودمي

 هابرترين به پاداش يا و كشي قرعه طريق از بانك سياستهاي براساس هاجشنواره در پاداش اختصاص.  نمايند شركت نمايند،مي ايفا باشگاه در كه نقشي
  . گيردمي انجام سال مختلف مقاطع ودر مختلف عملكردي هايدسته در

 طريق از مشتريان با دوسويه تعاملي برايجاد علاوه تا باشد مشابه باشگاههاي محدود كاركردهاي از فراتر كه هستيم ايسامانه دنبال به ما تجارت دربانك
 و مشتريان الكترونيك تجارت دربخش. نماييم ايجاد بانك براي را كار و كسب جديد مدلهاي بتوانيم ريالي ارزش به اعتبار تبديل و مشتريان اعتباردهي
 اين سازي پياده كه نمايند C2C و B2B،  B2C كار و كسب مدلهاي مختلف انواع اجراي به اقدام توانندمي مشخص اعتباري با بانك با متعامل سازمانهاي

  .است گرديده تعبيه مشتريان باشگاه در كار و كسب
  :  B2B كار و كسب مدل

  ) متعامل باشگاههاي(
 به.  برخورداراست ازجذابيت اعضا براي آنها خدمات و محصولات كه دارد سازمانهايي و شركتها با تعامل به نياز اعضاء به ويژه خدمات ارائه منظور به باشگاه
 با مثال طور به.  نمود خلق افزوده ارزش اعضا براي توانمي مشتريان باشگاه داراي هايشركت و سازمانها با جانبه چند يا جانبه دو تعامل ايجاد وسيله
  .برعكس و. نمايند استفاده نيز مذكور شركت باشگاه در شده ارائه خدمات از توانندمي تجارت باشگاه اعضاي هواپيمايي شركتهاي با قرارداد انعقاد

  
  :  B2C كار و كسب مدل

  وكلا، مانند آمد درخواهند مشتريان باشگاه عضويت به دارند عضويت هدف بازارهاي مشتريان خاص درگروههاي كه افرادي  كار، و كسب مدل اين در
  ....و دانشجويان  پزشكان،

  .  گردندمي برخوردار امتيازات ساير كنار در ايويژه امتيازات از دارند بانك با كه تعاملي و ارزش با متناسب اعضاء اين
  

  :  C2C كار و كسب مدل
  كار و  كسب داراي مشتريان تعامل(

  )يكديگر با 
مي فروشنده.   است گرديده فراهم باشگاه سيستم در كار و كسب مدل اين تشكيل امكان بانك باشگاه عضو وفروشندگان پذيرندگان تشويق جهت به

 فروشگاه قالب در را خود محصولات و خدمات يا و نمايد ارائه را.. .و اقساطي فروش  تخفيف، خدمات باشگاه عضو مشتريان به خود صلاحديد به تواند
  .  نمايد رساني اطلاع ايميل يا و sms طريق از خاص محصول به مند علاقه مشتريان به مربوطه هايهزينه پرداخت با و نمايد ارائه مجازي
 است ساخته فراهم بامشتريان تعاملي و نو هايطرح اجراي و گذاري سياست رابراي نوين بستري تجارت بانك براي مشتريان باشگاه زيرساخت و فناوري

بهره آن مزاياي از و نمائيم مشاركت برد - برد ايرابطه در مشتريان با و برداريم قدم بانك كار و كسب بهبود و توسعه مسير در بيشتر هرچه قدرت با كه
  .شويم مند

 خواهد فراهم مشتريان وفاداري توسعه و حفظ  تعامل، در جاري الگوهاي شكست و تحول براي را جديد افقي طرح اين در نهفته هايارزش و قابليتها
 .نمود


