
  مشتري باشگاه يك ايجاد هاي گام

 اداره رئيس رابطي دكتر توسط كه بانك در مشتريان باشگاه ايجاد مطلب از بخش نخستين گذشته شماره در
  :خوانيممي را مقاله اين پاياني بخش شماره اين در.گذشت نظرتان از بود شده تهيه بازاريابي

 گوناگون هاي رشته  از متشكل اي پروژه تيم يك ، اول.  دارد وجود گام چند ، بخش اثر مشتري باشگاه يك ايجاد براي
 باشگاه يك ايجاد.   باشد داشته اختصاص موثر و قوي اي برنامه تهيه به كامل طور به آن وقت كه طوري به كنيد ايجاد

 از شما ، خود تيم در سازمان مختلف هاي بخش از اعضايي باداشتن و است سازمان كل مشاركت مستلزم مشتري
 به ، نماييد اقدامي مشتري باشگاه يك با رابطه در اينكه از قبل علاوه، به.  كرد خواهيد اجتناب آن با بعدي يك برخوردي

 يك درجه شما محصولات اگر ؟ دارند را كار اين ارزش واقعاً شما خدمات يا كالاها آيا:  دهيد جواب صادقانه سوال اين
  .  بود خواهد پول و زمان دادن هدر ، مشتري باشگاه يك روي بر گذاري سرمايه گونه هر ، باشند افتاده مد از يا نباشند

  مشتري باشگاه يك عناصر
  :  نمود خواهيم بحث مشتري باشگاه يك عناصر از كدام هر با ارتباط در ادامه در
   باشگاه اهداف -1
 سنجش مورد را باشگاه موفقيت بود خواهيد قادر صورتي در فقط شما.  شوند تعيين وضوح به بايد باشگاه اهداف ، ابتدا در

 و سود عايدي افزايش مشتري باشگاه يك اصلي هدف البته.  باشند شده مشخص مشتري باشگاه اهداف كه دهيد قرار
 پايگاه يك ايجاد  ، جديد مشتريان جذب ، مشتري حفظ از عبارتند مشتري باشگاه مهم اهداف ساير.  است بازار سهم

 و آنها براي اطلاعات به دسترسي امكان يا اطلاعات كردن فراهم بوسيله هابخش ساير از پشتيباني ، قوي مشتري اطلاعاتي
:  جمله از ، افزود را جنبي اهداف انواع توان مي ، اهداف اين به. خود مشتريان  و سازمان بين ارتباطي هايفرصت ايجاد
 براي مراجعه از بالاتري سطوح به رسيدن يا محصول از استفاده افزايش ، مشتريان از حمايت و عمومي روابط بهبود

  .  شركت خدمات يا محصولات
   هدف هاي گروه -2

 و كسب عمده قسمت كه مشترياني آن ، باشند شما مشتريان مهمترين بايد مشتري هاي باشگاه هدف گروه ترين اصلي
  .  است آينده در شما موفقيت براي موضوع ترين ضروري روابط اين ايجاد زيرا ، دهند مي تشكيل را شما كار

 بر بايد  عمده تمركز ولي ، بگذاريد كنار باشگاه از نبايد را) احتمالي( بالقوه مشتريان و) تر اهميت كم( كوچكتر مشتريان
 از هم ديگر مشتريان وجود، اين با.  باشد داشته تناسب شما اصلي مشتريان هاي نياز با كه باشد اي برنامه تدوين روي
 هاي نياز كه دهيد قرار هدف مورد را آنها ، مفهوم اين اساس بر شما ولي ، شد خواهند مند بهره اي برنامه چنين منافع

 به زيادي حد تا ، نه يا كنيد تعيين را خود هدف هايگروه آيا اينكه مورد در تصميم.  سازيد برآورده را آنها از بخصوصي
 از جامعي تعريف آنگاه ، است مشتريان درباره كامل اطلاعاتي پايگاه يك ايجاد شما هدف اگر. دارد بستگي باشگاه اهداف
 مشتريان يا احتمالي مشتريان با برخورد چگونگي شود گرفته نظر در بايد كه ديگري عامل.  است لازم هدف هاي گروه

 اين تحقق ولي كند، شركت جذب را جديدي مشتريان تواند مي باشگاه يك ، مواقع از بعضي در.  است رقيب هاي شركت
  .  دارد بستگي)  مشتريان باشگاه توسط شده ايجاد(  منافع مجموعه جذابيت و ارزش به امر

 هاي گروه كه است معقول صورتي در فقط)  خاص صنايع در اصلي مشتريان بر تمركز ، مثال براي(  بيشتر بندي بخش
 بسيار مشتري هاي باشگاه. كرد گيريهدف را آنها ، برنامه يك طريق از بتوان كه طوري به نباشند يكسان كاملاً هدف



   بنابراين، ، دهند قرار هدف مورد را متعددي هدف هاي گروه توانند مي و هستند پذير انعطاف
 يا هدف گروه به بخش يا هدف گروه يك از و يابد تغيير آنها عادات كه صورتي در حتي را مشتريان با تماس توان مي

  .  كرد ،حفظ شوند منتقل ديگر بخش
   باشگاه منافع -3

 موفقيت باعث  مناسب و درست منافع انتخاب.  دارد وجود آن در كه است منافعي همان  مشتري باشگاه روح و قلب
  . باشند داشته بر در را بالايي شده درك ارزش ، باشگاه اعضاي براي بايد منافع.  شد خواهد باشگاه
 اين.  است الزامي   گراارزش رويكرد يك اتخاذ ،) مالي غير(  نرم و)  مالي(  سخت منافع از مناسبي تركيب يافتن براي

  :  است مرحله سه شامل رويكرد
 تمركز هدف هاي گروه نيازهاي روي بر كه اي بالقوه منافع از ليستي ، مغزي طوفان روش از استفاده با ، اول مرحله در.1

  .  است پروژه تيم تخيل قدرت جذاب، منافع ارائه محدوديت تنها.  كنيد تهيه دارد
 از منافع ترين جذاب غير و ترين جذاب پالايش هدف با كوچك مقياس در مقدماتي تحقيقات انجام ، مرحله دومين.2

 كه كنيممي درخواست آنها از كه صورت بدين ، داد انجام نمونه يك بوسيله توان مي را تحقيق اين. است شده تهيه ليست
 را ديگري جديد هايايده كه كنيممي درخواست شوندگان مصاحبه از همچنين.  كنند بندي رتبه و ارزيابي را منافع انواع
  .  اند نيفتاده ازقلم جالب موارد كه شويم مطمئن تا ، كنند اضافه ليست آن به هم
 ها ايده بهترين بعنوان كه هايي ايده آن روي بر وسيع مقياس در پيمايشي تحقيق يك انجام از است عبارت سوم مرحله.3
 مثل هايي شيوه از استفاده با.  كنيد مصاحبه افراد از نفري 250 نمونه يك با حداقل. اند شده ارزيابي منافع مورد در

 ارزش ، دقيق بسيار پيوسته هم به و  تر پيچيده هاي گيري اندازه يا ثابت مجموع هاي مقياس ، بندي رتبه هايمقياس
  . شود مي سنجيده منافع بقيه

:  شود مي   تقسيم گروه سه به اول مرحله در شده حاصل طولاني ليست كه است اين اي مرحله سه رويكرد اين نتيجه
)  اول گروه به نسبت( تري پايين ارزش مشتري براي كه منافعي آن دارند، بالايي ارزش كه منافعي از كه كوچكي گروه
 و پذيري امكان هزينه، گرفتن نظر در از پس را نهايي منافع.  ندارند ارزشي هيچ مشتري ديدگاه از كه منافعي آن و ، دارند

  .  كنيد انتخاب اول گروه دو از ، آنها قابليت
 بايد شما بنابراين.  يابد توسعه بهبودو و شود اصلاح پيوسته طور به بايد و است عمر چرخه يك داراي مشتري باشگاه يك

 حفظ پويا صورت به باشگاه تا  است ضروري اصلاحات انجام.  باشيد داشته ذخيره صورت به را زا ارزش منافع از تعدادي
  .   دهد نمي دست از را خود جذابيت كه شود حاصل اطمينان و شود
   باشگاه نوع

 باشگاه شكل مناسبترين.  آزاد هاي باشگاه و محدود هاي باشگاه:  كرد تقسيم گروه دو به توانمي را مشتريان هايباشگاه
  .  دارد بستگي باشگاه هر خاص شرايط و هدف هاي گروه ، باشگاه اهداف به

 كه است اين بر آنها سعي و باشندمي نام ثبت هزينه پرداخت و نام ثبت درخواست فرم يك مستلزم محدود هاي باشگاه
 بايد ،باشد عضويت شرايط واجد بتواند مشتري يك اينكه براي.  دهند جهت اصلي هدف هايگروه سمت به را اعضاء
 افراد ورود از و كندمي تضمين را اصلي هدف هاي گروه روي بر بهتر تمركز ، روش اين.  باشد مشخصي هايمعيار داراي
  .  كندمي جلوگيري باشگاه درون به شرايط واجد غير

 شكست براي منافعي هيچ كه هستند زيادي اعضاي شامل اغلب نتيجه در ، نيستند ورود شرايط داراي آزاد هاي باشگاه
 صورتي در يا ، باشند شده تعريف هستند گسترده بسيار كه هدفي هايگروه كه صورتي در اعضاء اين.  ندارند همراه به
 شرايط وجود عدم. بود خواهند مطلوب ، باشند اصلي هدف هايگروه جزو هم رقبا مشتريان و بالقوه مشتريان كه



 باشگاه همچنين.  ساخت خواهد ترآسان و ترجذاب افراد از بسياري تعداد براي را ها باشگاه اين  در عضويت ، عضويت
 و نهايي كنندگان مصرف جمله از ديگري هاي قسمت به آنها اصلي هدف هاي وگروه اصلي تمركز به بسته توانمي را ها

 مفهوم مالي  -4 .كرد تقسيم شركت با  شركت
پس از انتخاب منافعي مناسب براي باشگاه ، تدوين يك مفهوم مالي منطقي ، دومين مرحله مهم در تأسيس يك باشگاه 

تا  1500هزينه سالانه براي هر مشتري يك باشگاه مي تواند براي يك باشگاه مصرف كننده نهايي بين . مشتري است 
. دلار باشد كه به نوع ، اندازه و مفهوم بستگي دارد  89500تا  2500باشگاه شركت با شركت بين دلار و براي يك  2500

هزينه تا حد زيادي به كيفيت و اندازه باشگاه بستگي دارد ، ولي كيفيت پايين ، تكنولوژي بد براي ارائه خدمات يا افرادي 
  . احتمال موفقيت باشگاه را كاهش مي دهند كه به نحو بدي براي ارائه خدمات آموزش ديده اند ، به شدت 

براي اينكه براي رخداد هاي غافلگير كننده و نامطلوب آمادگي داشته باشيد ، توصيه مي شود كه درباره اينكه باشگاه تا 
  .  چه اندازه ممكن است بزرگ شو د، سناريو هاي مختلف را مورد بررسي قرار دهيد 

ك باشگاه نبايد به عنوان يك هزينه نگريسته شود ، بلكه بيشتر بايد به عنوان يك به طور كلي ، صرف هزينه بر روي ي
  . سرمايه گذاري بر روي يك ابزار بازاريابي كه يك ضرورت استراتژيك در محيط رقابتي امروزي است ، تلقي شود 

  ارتباطات  - 5
اشگاه ، با كاركنان شركت پشتيبان مالي آن و با اعضاي ب: يك باشگاه مشتري عمدتاً با سه گروه ارتباط برقرار مي كند 

شيوه هاي متنوعي براي برقراري ارتباط وجود دارد ، از جمله مجله . با عواملي در محيط بيروني از قبيل رسانه ها 
باشگاه ، بولتن هاي خبري يا پست هاي منظم و دائمي ، يك خط تلفن ويژه، يك وب سايت ، ملاقات ها يا رويداد ها 

ارتباط با اعضا نبايد به اطلاعات فروش و بروشور هاي مخصوص محصولات محدود . گاه ، يا فروشگاه هاي باشگاه در باش
اعضاء تمايل دارند كه بدانند كه در باشگاه چه اتفاقاتي مي افتد ، اطلاعاتي درباره محصولات جديد دريافت كنند . شود 

  . البي را بخوانند و در مورد موضوعاتي كه مورد علاقه عموم است ، مط
داشتن ارتباطات داخلي با كاركنان شركت و مديريت آن مهم است زيرا آنها بايد درباره وجود باشگاه و اهداف آن آگاهي  و 

حمايت دروني بسيار مهم مي باشد و شامل همه افراد ، . اطلاعات داشته باشند تا بتوانند به طور كامل از آن حمايت كنند 
فقط در صورتي كه باشگاه بوسيله همه سطوح . تا كاركناني كه با مشتريان رو در رو مي شوند ، مي گردد از مديريت عالي 

بعنوان مثال ، اگر با يك مشتري مكرراً توسط افراد ارائه دهنده خدمات يا فروشندگان . حمايت شود مي تواند موفق باشد 
علاوه بر اين ، يك عضو . و را به يك مشتري وفادار تبديل كند بدرفتاري شود ، آنگاه هيچ باشگاهي در جهان نمي تواند ا

بنابراين ، تمامي كاركناني كه به طور مستقيم با . باشگاه ممكن است انتظار رفتاري ويژه در زمان فروش را داشته باشد 
ه آنها در اين فرآيند مشتريان سرو كار دارند بايد اهميت باشگاه مشتري ، سعي براي ايجاد وفاداري در مشتري و نقشي ك

  . دارند را درك كنند 
سرانجام ، باشگاه بايد با عوامل موجود در محيط بيروني ارتباط داشته باشد تا بتواند از پوشش رسانه ها استفاده كند و 

ند برخورداري از پوشش وسيع رسانه ها نه تنها اعضاي جديدي را جذب مي ك. آگاهي از فعاليت هاي خود را افزايش دهد 
  . ، بلكه همچنين تصوير شركت را در ذهن مخاطبان ارتقاء مي دهد 

  سازماندهي باشگاه مشتريان  -6
مي باشد ، شامل شركت پشتيبان مالي ،  يك باشگاه مشتري يك سازمان پيچيده است كه متشكل از اشخاص گوناگوني

باشگاه شامل فرآيند ها و وظايف متنوعي مي همچنين يك . مديريت باشگاه ، شركاي خارجي ، شركاي مالي و اعضاء 
به منظور مديريت باشگاه به نحوي . باشد ، از جمله ارتباط با مشتريان ، امور مالي و ب ر طرف كردن مسائل و مشكلات 

.  مناسب و مطمئن شدن از اينكه عمليات به خوبي انجام مي شوند ، مي توان يك مركز ارائه خدمات در باشگاه تشكيل داد
اعضاي باشگاه ، نسبت به مشتريان عادي ، رغبت بيشتري به شركت در تحقيقات نشان مي دهند ، زيرا آنها به علت شرايط 

  .اختصاصي عضويت خود ، ارتباطات قوي تري با محصولات باشگاه و يا شركت دارند  
  پايگاه اطلاعاتي باشگاه  -7



راه ها براي ايجاد وفاداري در مشتريان ،  زاريابي ، يكي از ا ثربخش تريناجراي برنامه اي براي ايجاد يك پايگاه اطلاعاتي با
اين كار براي شما مزيت . افزايش تعداد مشتريان ، افزايش در نرخ حفظ و نگهداري مشتريان و افزايش فروش مي باشد 

وي براي اينكه شما را از ميان ديگران به علاوه ، اين كار به مشتريان شما دليلي ق. رقابتي بسيار بالايي را ايجاد خواهد كرد 
  . انتخاب كنند ، ارائه مي دهد 

يك پايگاه اطلاعاتي كه محتوي اطلاعاتي كامل و صحيح در مورد مشتريان شما باشد ، يك اسلحه استراتژيك است كه 
ديدگاه استراتژيك ، تا به پايگاههاي اطلاعاتي بايد بيشتر از يك . تأثير زيادي بر موفقيت شركت در آينده خواهد داشت 

هيچ شركتي بدون داشتن دانش و اطلاعاتي كامل در مورد مشتريان خود ، قادر به رقابت . يك ديدگاه فني  نگريسته شود
  .نخواهد بود

ضرورت دارد كه . براي اينكه يك پايگاه اطلاعاتي حداكثر اثربخشي را داشته باشد، بايد به خوبي طراحي و پياده سازي شود  
قبل در مورد اينكه پايگاه اطلاعاتي بايد محتوي چه اطلاعاتي باشد ، چگونه اطلاعات بايد در آن گردآوري شود ، چه منابع از 

فني و انساني اي براي آن لازم است ، چگونه اطلاعات آن مورد استفاده قرار مي گيرند و اطلاعات آن براي چه اهدافي مي 
  .تصميم گيري كنيمتوانند مورد استفاده قرار بگيرند ، 

  نحوه اندازه گيري موفقيت يك باشگاه مشتري     
سنجش موفقيت باشگاه مشتري . موفقيت باشگاه مشتري را بايد همانند هر ابزار بازاريابي ديگري مورد سنجش قرار دهيم 

. آن آگاهي داشته باشيد مهم است زيرا وقتي كه شما برنامه خود را تهيه و اجرا مي كنيد ، لازم است كه از نتايج اجراي
شما تغييراتي را ايجاد خواهيد كرد و اين كار ، بخشي از هركسب و كار است و برنامه هاي مربوط به افزايش فراواني 

شما بايد نتايج اجراي برنامه هاي خود را از . مشتريان يا ايجاد وفاداري در آنها يا حفظ آنها ، هيچ تفاوتي با يكديگر ندارند
اول مورد نظارت و سنجش قرار دهيد، بنابراين قادر خواهيد بود كه در زمان مناسب ، تغييرات مناسب را در بازار همان روز 
  . ايجاد كنيد

بنابراين ، براي سنجش عملكرد باشگاه از ابعاد مختلف ، بايد شاخص هاي مناسبي تعبيه شوند به طوري كه بتوانند به 
  .عدم موفقيتها و نقاط ضعف را مشخص كنندوضوح سطوح موفقيت ، عملكرد متوسط و 

اين شاخص ها بايد عواملي كه كميت پذير هستند و مي توان آنها را اندازه گيري كرد را ، مثل نرخهاي پاسخگويي به 
فعاليتهاي باشگاه ، به وضوح مورد سنجش قرار دهند ، ولي بايد عوامل  كيفي تري مثل وفاداري به نام تجاري را نيز 

  .گيري كنند اندازه 
ساير شاخص هاي موفقيت باشگاه عبارتند از ميزان استفاده از پايگاه اطلاعاتي ، صرفه جويي هايي كه در اثر  

فعاليتهاي باشگاه در ساير واحدها حاصل شده است ، پشتيباني به عمل آمده از ساير واحدهاي شركت توسط 
توانند بسيار اثر بخش باشند به طوريكه در اثر تأسيس باشگاه  مطالعات تجربي نشان داده اند كه باشگاه ها مي.باشگاه

  .درصد در فروش شركتها حاصل شده است 80تا  6ها ، افزايش بين 
  آينده باشگاه هاي مشتري  

  :موفقيت كلي يك باشگاه مشتري به چند چيز بستگي دارد 
  .تعهد سازماني كه برنامه تأسيس باشگاه را پشتيبان مالي مي كند •
  طرح ريزي و اجراي مراحل مختلف برنامه تأسيس باشگاه •
  .اجراي برنامه طرح ريزي شده بوسيله كاركنان بازاريابي و عملياتي شركت بايد ساده باشد•
  .درك اين كه چگونه اعضاي باشگاه مشتريان از منافع باشگاه بهره مند مي شوند بايد براي آنها آسان باشد•
اين موارد ، اجزاي اصلي يك باشگاه . ارائه دهد كه باعث افزايش در جذب و حفظ مشتريان شود باشگاه بايد پاداشهايي را•

با اين وجود ، اين امر تعجب آور است كه بسياري از سازمانها زماني كه مبادرت به تهيه يك برنامه . مشتري هستند 
  .بازاريابي روابط با مشتري مي نمايند ، به اين ليست فكر نمي كنند


