
مشتريان ويژه در نظام بانکداری باشگاهضرورت تشکيل   
 

يابی و تراتژی های بازارسزايش رقابت ميان بانک های خصوصی، استفاده از ابا توجه به اف
ه بازی مشتريان سارائه خدمات ويژه می تواند برای بانک ارزشمند باشد. برای وفادار

اقع يک استفاده کنيد. اين باشگاه در وسيستم بانکی می توانيد از باشگاه مشتريان ويژه 
مت سمشتريان فعلی و ترغيب بيشتر مشتريان جديد به  ظحف فاتوماسيون بازاريابی با هد

 خدمات بانکی شما می باشد.

 در بانک از روش های سنتی همچون تلفن، ندر گذشته برای پاسخگويی به نياز مشتريا
ا پيشرفت ستفاده می کرده اند. اما امروزه بايميل، وب، پيام متنی و رسانه های اجتماعی ا

ه اندازی علم و تکنولوژی شما می توانيد سيستمی به نام سيستم مشتريان ويژه برای بانک را
شبکه  ی و مثبت خود را در محيط های آنلاين وفمشتريان امروزه سريعا تجربيات من کنيد.

گاه نيد با داشتن سيستم باشدر نتيجه شما می توا .های اجتماعی به اشتراک می گذارند
ند به تری قرار دهيد تا مشتری بتواساعته در اختيار مش 24مشتريان ويژه، يک پشتيبانی 

  .راحتی از خدمات بانکی شما بهره مند شود

ی مدر واقع باشگاه مشتريان ويژه در شعب بانک های خصوصی به اين منظور راه اندازی 
واند به در باشگاه مشتريان ويژه، بانک می تشود که ارتباط بانک با مشتريان بيشتر شود. 

 صورت مستمر با مشتريان خود در ارتباط باشد و به نياز آنها پاسخ دهد.

برای شعب بانک های خصوصی بيشتر در جهت  ضرورت تشکيل باشگاه مشتريان ويژه
ور طتريان قبلی و ترغيب مشتريان جديد به خدمات بانکی می باشد.  به شوفادار سازی م

و اکلی می توان گفت پشتيبانی عالی از مشتری می تواند تجربه شگفت انگيزی را برای 
 ايجاد کند و بيشتر از قبل از خدمات بانکی شما بهره ببرد.

ی دهد و ، خدماتی فراتر از نياز مشتری به او ارائه ممشتريان ويژهبانی باشگاه تيم پشتي
داشتن  مات بيشتر به مشتری و در نتيجه رضايتمندی او می شود. بادهمين امر سبب ارائه خ

 وباشگاه مشتريان ويژه در شعب بانکی خود، می توانيد در ميان رقبای خود بدرخشيد 
يت در مسير بانکداری را تجربه کنيد.پيروزی و حرکت به سمت موفق  

برابر هزينه حفظ مشتريان قديمی می باشد. همچنين مشتريان  6هزينه جذب مشتريان جديد، 
درصد بيشتر از مشتريان جديد از خدمات بانک شما استفاده می کنند. در نتيجه  60فعلی، 

بانک های  تمامی اين امکانات، ضرورت و اهميت ايجاد باشگاه مشتريان ويژه در
خصوصی را نشان می دهد. همچنين ارائه خدمات نامناسب به مشتری، يکی از عوامل 



درصد مشتريان به  68. بر اساس تحقيقات صورت گرفته، اصلی ريزش فروش می باشد
دليل عدم پاسخگويی مناسب بانک را ترک کرده اند. اما شما می توانيد با داشتن باشگاه 

ها پاسخ نت قرار دادن پشتيبانی خدمات مشتری، به تمامی نيازهای آمشتريان ويژه و با اولوي
 دهيد و در مسير جلب رضايت مشتری قدم برداريد.

 
 اهميت باشگاه مشتريان ويژه

 

ولين وفاداری مشتری، برنامه ای است که همه کسب و کارها به دنبال اجرای آن هستند. ا
 آنها می باشد. اگر مشتری از خدمات وقدم در جذب و نگهداری مشتريان، جلب رضايت 

. به محصولات شما رضايت کافی را کسب کند، شما را به اطرافيان خود نيز معرفی می کند
 طور کلی می توان گفت وفا داری مشتريان باعث افزايش چند درصدی سود شما می شود.



ارتند سازد، عببرخی از مواردی که اهميت استفاده از باشگاه مشتريان ويژه را آشکار می 
 از:

 ايجاد هيجان در مشتريان برای استفاده از محصولات و خدمات بيشتر 
 وفا دار ماندن مشتری به دليل عرضه بهتر خدمات به او 
 به اشتراک گذاری خدمات و محصولات با افراد بيشتر  

 جايگاه باشگاه مشتريان ويژه در نظام بانکداری

 

ی بانک های دولتی و بزرگ می توانند با طراحبرخی از افراد بر اين باورند که فقط 
که حتی  خدمات ويژه، نياز مشتری را برطرف سازند. اما ما در اين مقاله به شما می گوييم

 بانک های خصوصی و کوچک نيز می توانند با داشتن سيستم های پشتيبانی عالی همچون
ن ارائه ای را به مشتريا د و خدمات ويژهنان ويژه، در مسير موفقيت حرکت کنباشگاه مشتري

د.نده  

يم که گاه مشتريان در نظام بانکداری صحبت کنيم، بايد بگويشاگر بخواهيم از جايگاه با
اد تری شما ايجشداشتن يک باشگاه مشتريان حرفه ای می تواند احساس ارزشمندی را در م

ه را اين نکتکند و در نتيجه مشتری بيشتر از قبل به خدمات و مجموعه شما وابسته شود. 
د تفاوتی نيز در نظر داشته باشيد که در خدمات دهی به مشتريان فعلی و مشتريان جديد نباي

 قائل شويد.

 تعداد دفعات مراجعه مشتری، فاصله بين مراجعات و مدت زمانی که برای استفاده از
 خدمات مجموعه شما صرف می کند، از ملاک های وفاداری مشتری محسوب می گردد. 

داش و استفاده از تکنيک ها و استراتژی های متنوع در سيستم باشگاه مشتريان و دادن پا
شتريان معلاوه بر وفا دار کردن مشتريان فعلی، به راحتی می تواند  خدمات عالی به آنها،

در  جديد را نيز به سمت بانک شما ترغيب کند. به طور مثال شما می توانيد خدماتی را
ت شما ر دهيد که برای او جذاب باشد و به سمت استفاده بيشتر از خدمااختيار مشتری قرا

 ترغيب شود.

ارائه خدمات حرفه ای نه تنها باعث جذب بيشتر مشتری می شود بلکه سود شما را نيز 
درصد افراد تمايل به پرداخت هزينه های  86افرايش می دهد. بررسی ها نشان می دهد 

. در نتيجه اگر برخی از افراد تمايل به پرداخت دارندر بيشتر برای داشتن يک تجربه بهت
هزينه های بيشتر برای دريافت خدمات حرفه ای دارند، شما بايد سطوح متفاوتی را برای 

متريان خود در نظر بگيريد تا هر مشتری بتواند بر اساس نياز خود از خدمات شما استفاده 



يی همچون باشگاه مشتريان و ارائه خدمات کند. به طور کلی می توان گفت، داشتن سيستم ها
 با کيفيت می تواند به سود بيشتر بانک شما کمک کند.

 
نظام بانکداریاهداف باشگاه مشتريان در   

 

 هدف از تشکيل و راه اندازی باشگاه مشتريان را می توان به صورت زير بيان کرد:

 افزايش ارتباط و تعامل مشتری با بانک 
 جذب مشتريان جديد 
 حفظ مشتريان فعلی 
 آشنايی و شناخت با فرصت های جديد تجاری 
 کاهش فرصت های از دست رفته 
 بهبود عملکرد بانک از طريق تحليل اطلاعات 
 عدم اتکا به رسانه های اجتماعی برای تبليغات و بازاريابی 
 برای مشتريان زخلق يک تجريه عالی و شگفت انگي 
 افزايش فروش و سود مجموعه 
  مستقيم با مشتريانارتباط 



 افزايش دفعات مراجعه مشتری به بانک 
 کاهش فاصله ميان مراجعات مشتری به بانک 
 تبديل مشتريان گذری به مشتريان دائمی 
 ارائه پاسخ مناسب در مقابل اعتماد مشتريان 
 ايجاد ارتباط دوسويه با مشتری 
 ذخيره اطلاعات مشتری 
 برای استفاده از خدمات الکترونيکی بانک دتشويق افرا 
 معرفی خدمات جديد به مشتريان 
 کاهش ضربه پذيری در مقابل رقبا 
  بهبود و توسعه فعاليت های بانک با ارائه آمارهای مفيد مديريتی و بازاريابی از طريق

  وب سايت

راه اندازی باشگاه مشتريان ويژه مزايای  

 

ردازيم.استفاده از باشگاه مشتريان ويژه می پ مزايایدر اين قسمت از مقاله به برخی از   

 افزايش فروش

 

ميزان  جالب است بدانيد افزايش فروش می تواند بدون جذب مشتری جديد اتفاق بيفتد. هرچه
 افزايش خواهد وفاداری مشتری به خدمات و محصولات شما بيشتر شود، ميزان خريد او

ظ شود. به اين نکته نيز توجه کنيد که حف يافت و در نتيجه فروش شما نيز بيشتر می
بلی مشتريان قبلی می تواند سبب افزايش مشتريان جديد شود زيرا جلب رضايت مشتريان ق

 می تواند يک راه تبليغاتی برای جذب مشتريان جديد به مجموعه شما باشد.

 کاهش هزينه های نيروی انسانی و صرفه جويی در زمان

 

ت و ان بايد اقداماتی را انجام دهيد که مشتری به سمت خدمابرای وفا دار کردن مشتري
ی که برای وفادار سازمحصولات شما ترغيب شود. به عنوان مثال شما تصميم می گيريد 

 مشتريان خود، کارهای زير را انجام دهيد:

 ثبت نام، نا خانوادگی و تاريخ تولد مشتری در زمان مراجعه به بانک 
 همچون تبريک تولد و تبريک و تسليت مناسبت های خاص های مناسبتی کارسال پيام 
 تماس و بر قراری ارتباط با مشتريان به منظور ثبت پيشنهادات و انتقادات آنها 



سه مورد از کارهايی که در قسمت فوق به آنها اشاره کرده ايم، گوشه ای از خدمات يک 
ين موارد را به صورت دستی نرم افزار باشگاه مشتريان ويژه می باشد. اگر شما بخواهيد ا

به نيروی کار متخصص نياز داريد و استخدام نيروی کار می تواند در بر  ،انجام دهيد
گيرنده هزينه هايی برای مجموعه شما باشد. اما با داشتن يک سيستم باشگاه مشتريان ويژه، 

  گيرد. تمامی اين کارها به صورت اتوماتيک در اختيار مجموعه و مشتريان شما قرار می

  کاهش هزينه های تبليغاتی

  

امروزه راه های متفاوتی برای تبليغ محصول و خدمات مجموعه شما وجود دارد. اما هر 
يک از اين راه ها می تواند هزينه هايی را بر مجموعه شما تحميل کند. با داشتن باشگاه 

مشتری دفعات بعدی نيز  يان می توانيد اميدوار باشيد کهمشتريان ويژه و وفادار سازی مشتر
به مجموعه شما مراجعه می کند و از خدمات شما بهره می برد. بنابراين با توجه به موارد 

اه مشتريان می توانيد خود را از پرداخت هزينه های بيان شده، با داشتن يک سيستم باشگ
  تبليغاتی بی نياز کنيد.

  در کمترين زمان ممکنارائه خدمات  
  

شگاه مشتريان ويژه اين نيست که مشتری به بانک مراجعه نداشته باشد. هدف از ايجاد با
بلکه هدف از ايجاد اين باشگاه، پشتيبانی بهتر و سريع تر از خدمات بانک می باشد. از 

ديگر مزايای استفاده از باشگاه مشتريان ويژه می توان به مواردی همچون کاهش بروکسی 
جيتالی و ارزی و در نهايت تسريع پاسخگويی به های اداری، تسريع در اخذ مصوبات دي

  نيازهای مشتری اشاره کرد.

  

  به چه صورت می توان در باشگاه مشتريان، امتياز جمع آوری کرد؟

  

افت امتياز از باشگاه مشتريان بانک های خصوصی وجود يروش های مختلفی برای در
  دارد که برخی از آنها عبارتند از:

  مشتريان با پرداخت اقساط به صورت غير حضوریدريافت امتياز باشگاه 
  

يکی از روش هايی که مشتريان می توانند با استفاده از آن امتياز خود را در باشگاه 
  مشتريان افزايش دهند، پرداخت اقساط به صورت غير حضوری می باشد. 



  دريافت امتياز باشگاه مشتريان با پرداخت غير حضوری قبوض

  

تياز در باشگاه مشتريان ويژه، پرداخت قبوض به می جمع آوری اش هارو از يکی ديگر
صورت غير حضوری می باشد. به اين صورت که مشتريان با پرداخت هر قبض به 

  صورت غير حضوری می توانند امتيازی را از باشگاه مشتريان آن بانک دريافت کنند.

  دريافت امتياز باشگاه مشتريان با خريد اينترنتی

  

نی يکی ديگر از روش های جمع آوری امتياز برای باشگاه مشتريان برخی بانک خريد اينتر
ها می باشد. در اين روش مشتريان می توانند با توجه به سقف خريدی که مخشص شده 

  دريافت کنند.در باشگاه مشتريان است، امتيازی را 

  دريافت امتياز باشگاه مشتريان با خريد از طريق کارت خوان

  

هر کسب و کاری، بيشتر پداخت ها با استفاده از کارتخوان انجام می شود. امروزه در 
برخی از بانک ها اين امکان را به باشگاه مشتريان خود اضافه می کنند که مشتری با هر 

  خريد از طريق کارتخوان بتواند امتيازی را کسب کند.

  زودتر از زمان موعود و اقساط با پرداخت قبوضدريافت امتياز 

  

مشتريان زودتر از زمان  و قبوض خی از بانک ها برای تسريع در پرداخت اقساطبر
موعود، امتيازاتی را در باشگاه مشتريان در نظر می گيرند. در اين روش مشتری می تواند 

با پرداخت قبوض و اقساط خود زودتر از زمان موعود، امتيازاتی را در باشگاه مشتريان 
  کسب کند.

  ايستگاه پرداخت قمشتريان با پرداخت وجه سوخت از طري کسب امتياز باشگاه

  

از ديگر روش های جمع آوری امتياز برای باشگاه مشتريان می توان به پرداخت وجه 
سوخت در يکی از مراکز پرداخت متعلق به پمپ بنزين اشاره کرد. در اين روش مشتريان 

کنند، از امتيازاتی در  می توانند به ازای هر مبلغی که در مراکز سوخت پرداخت می
  باشگاه مشتريان بهره مند شوند.



  
  تفاوت بين لايسنس(سرويس) باشگاه مشتريان با نرم افزار باشگاه مشتريان چيست؟

  

سرويس باشگاه مشتريان با نرم افزار باشگاه مشتريان تفاوت هايی دارد که در اين قسمت به 
  بررسی اين تفاوت ها می پردازيم:

 گاه مشتريان برنامه ای می باشد که با توجه به يک سری نيازهای عمومی نرم افزار باش
به صورت و از پيش تعيين شده نوشته می شود. در حالی که سرويس باشگاه مشتريان 

کاملا پارامتريک و ماژولار ارائه می گردد و با توجه به نيازهای مشتری به صورت 
 مداوم در حال توسعه و بهبود می باشد.

  افزار باشگاه مشتريان را بايد بر روی سيستم کامپيوتری نصب کرد تا بتوان از نرم
امکانات آن استفاده نمود. اين در حالی است که سرويس باشگاه مشتريان بر روی 

ازی می شود و ابزارهای عملياتی آن بر روی سيستم دکلود(سرور ابری) راه ان
 د. نارائه خدمات ندارکامپيوتری قابل نصب می باشد و محدوديتی برای 

  نرم افزار باشگاه مشتريان قابل توسعه نمی باشد اما سرويس باشگاه مشتريان به صورت
 اتوماتيک به نسخه های بالاتر آپديت می شود.



  نرم افزار باشگاه مشتريان وظيفه ای در قبال حفظ اطلاعات مشتری ندارد. اما سرويس
ات مشتريان را با تهيه نسخه های پشتيبان در باشگاه مشتريان وظيفه حفظ و امنيت اطلاع

اختيار شرکت ارائه دهنده سرويس قرار می دهد. در نتيجه اگر اطلاعات مشتريان در 
يکی از سيستم ها با مشکل مواجه شود، با سيستم های ديگر می توان به اين اطلاعات 

 دسترسی پيدا کرد.

  

  مراحل اجرای باشگاه مشتريان ويژه

  

اجرای باشگاه مشتريان را به خوبی رعايت نکنيد، حتی بهترين نرم افزار اگر مراحل 
باشگاه مشتريان نيز نمی تواند تاثيرات مثبتی بر روی فرايند کاری شما داشته باشد. به همين 

دليل در اين قسمت مراحل اجرای باشگاه مشتريان ويژه را به صورت کامل بررسی می 
  کنيم.

  حصولاتمشاوره و تحليل خدمات و م ) 1
  

عوامل موفقيت هر شغلی با شغل ديگر متفاوت می باشد. قبل از راه اندازی باشگاه مشتريان 
ويژه بانک، می توانيد از يک مشاور در جهت طراحی و راهنمايی مسيرهای پيش روی 

به اين منظور شما بايد در چندين جلسه با مشاور صحبت کنيد و نيازهای  خود کمک بگيريد.
ا با او در ميان بگذاريد. در جلسات مشاوره، بايد به سوالاتی که در ادامه مجموعه خود ر

بيان می کنيم، پاسخ مناسب داده شود تا بتوانيد يک باشگاه مشتريان عالی برای مجموعه 
  خود راه اندازی کنيد. برخی از اين سوالات عبارتند از:

  کدام است؟بهترين روش برای تشويق و هدايت مشتريان به خريد دوباره 
 چه فرايندهايی می تواند برای کسب و کار و مجموعه شما ارزشمند باشد؟ 
  ،تفاوت مجموعه شما با مجموعه ای که از نرم افزار باشگاه مشتريان استفاده نمی کند

 چيست؟
 از نظر مشتری، کدام يک از بخش های باشگاه مشتريان جذاب تر می باشد؟ 
 مشتريان برای مجموعه شما کدام است؟ تاثيرگذار ترين مدل امتياز دهی به 
 نرخ بازگشت مشتری چقدر پيش بينی می شود؟ 

اگر به دنبال راه اندازی بهترين سيستم باشگاه مشتريان ويژه برای بانک و مجموعه خود 
  هستيد، يافتن پاسخ سوالات فوق کمک بسياری به شما می کند.



  راه اندازی باشگاه مشتريان ) 2
 

کافی از مشاور، می توانيد باشگاه مشتريان را به صورت دقيق و  بعد از گرفتن اطلاعات
منظم طراحی و اجرا کنيد. در راه اندازی باشگاه مشتريان به اين نکته توجه داشته باشيد که 
شما بايد به تمامی وعده هايی که به مشتريان خود داده ايد، عمل کنيد. با داشتن يک برنامه 

قابليت ها و امکانات زيادی را در اختيار مشتريان خود قرار  وفادار سازی مناسب می توانيد
  قابليت ها و امکانات زير را در اختيار شما قرار می دهد:مناسب  یدهيد. يک برنامه وفادار

  ،امکان استفاده از ابزارهای متنوع برای ثبت تراکنش(دستگاه پوز، نرم افزار ويندوز
 اپليکيشن تلفن همراه)

  تراکنش در کمترين زمان ممکنامکان ثبت انواع 
 دون نياز به زير ساخت های خاصب و راه اندازی آسان 
 امکان گروه بندی مشتريان بر اساس پارامترهای مختلف همچون ميزان امتياز 
 گذاری های مختلف برا هر شعبه به صورت  استامکان مشخص سازی شعب و سي

 جداگانه
 کارت عضويت (کارت وفا داری) با طرح اختصاصی  
 امکان بکار گيری از بهترين سيستم های امتيازی، تخفيفی و اعتباری 

  اجرای باشگاه مشتريان به صورت دقيق و کامل ) 3
 

به اين نکته توجه داشته باشيد که راه اندازی باشگاه مشتريان نوعی تبليغات برای جذب 
را نيز به مشتری جديد نمی باشد، هر چند که با اجرای صحيح آن می توان مشتريان جديد 

خوبی جذب کرد. بلکه هدف اصلی باشگاه مشتريان ويژه، وفا دار کردن مشتريانی است که 
در مسير اجرای باشگاه  قبلا از خدمات و محصولات مجموعه شما استفاده کرده اند.

  مشتريان به موارد زير دقت کنيد:

  باشد. حداقل به جرای باشگاه مشتريان، انتظار بازخورد زود هنگام نداشته ادر هنگام
ماه بايد باشگاه مشتريان را به صورت کامل اجرا کنيد تا بتوانيد تحليل  6تا  3مدت 

 مناسبی از بازخورد و رفتار مشتريان خود مشاهده کنيد.
  راه اندازی باشگاه مشتريان برای کسب و کارهايی مناسب می باشد که رفتار و برخورد

ات خود را نيز با قيمت و کيفيت مناسب در خوبی با مشتری دارند و محصولات و خدم
 اختيار مشتريان قرار می دهند.



  چيزی به نام مشتری ثابت وجود ندارد. بنابراين اگر برخی از مشتريان شما در باشگاه
مشتريان ويژه عضو نمی شوند، اميد خود را از دست ندهيد و به استراتژی های بهتر 

 کنيد. فکر برای ترغيب مشتريان

 

 هيه گزارش نرم افزار باشگاه مشتريان ويژه)  ت4

  

تهيه يک گزارش دقيق و کامل می تواند به شما نشان دهد که تا چه ميزان پله های موفقيت 
  را طی کرده ايد و در چه قسمت هايی از اين نرم افزار بايد بازنگری کنيد.

  باشد:يک گزارش دقيق و کامل از باشگاه مشتريان، دارای خصوصيت های زير می 

 گزارش های گرافيکی و در عين حال ساده و قابل فهم 
  گزارش کامل از مشتريان جديد و تاثير اين مشتريان در ميزان فروش 
  گزارش کامل از تمام پارامترهای رفتاری مشتری( تعداد دفعات مراجعه، ميزان فاصله

 بين مراجعات، اعتبار و امتياز دريافتی، ميزان خريد)
 مشتريان و تهيه گزارش از سيستم های فروش تهيه ريز تراکنش 
 تهيه گزارش تحليلی از ميزان وفاداری مشتری 

  

  نظرات و انتقادات مشتری در باشگاه مشتريان ) ثبت5

 

درصد از مشتريان بدون ذکر دليل نارضايتی خود، مجموعه شما را  89جالب است بدانيد 
ه نمی کنند. با توجه اين مورد می ترک می کنند و ديگر از خدمات و محصولات شما استفاد

توان گفت قرار دادن بخش ثبت نظرات و انتقادات برای مشتريان و در نتيجه مجموعه شما 
  می تواند مفيد باشد. توجه به موارد زير، در نظرسنجی از مشتری اهميت فراوانی دارد:

 .نظر مشتريان بايد در رابطه با تمام ابعاد خدمات شما پرسيده شود 
 است. برای او و نظراتش ارزش قائلمجموعه شما ی بايد حس کند که مشتر 
  ارتباط نيروی انسانی با مشتری و ثبت نظرات او، در افزايش رضايت مشتری از

 خدمات و محصولات مجموعه شما تاثيرگذار است.
 .نظرات دريافت شده از مشتريان، بايد به صورت دقيق و کامل تحليل و بررسی شود 



 تار و عمکلرد مشتری در باشگاه مشتريانتحليل رف) 6

  

يکی از مهمترين مراحل اجرای باشگاه مشتريان، تحليل رفتار مشتری به صورت اصولی، 
کاربردی و قابل درک می باشد. شما بايد بتوانيد بر اساس تحليل رفتار مشتری، تصميمات 

  جديد برای مجموعه خود بگيريد. 

 آفر، پروموشن و کمپين تبليغاتی) 7

  

در باشگاه مشتريان، آفرها بر اساس تحليل دقيق از رفتار مشتريان، مشخص می شود. يکی 
از مزايای استفاده از باشگاه مشتريان اين می باشد که اين آفرها به صورت اتوماتيک و بر 

برای او ارسال می شود و مشتری می  خودکاراساس ميزان فعاليت مشتری به صورت 
  به صورت خودکار از اين آفرها بهره ببرد.تواند در زمان مراجعه 

  داشته باشد:به طور کلی می توان گفت يک برنامه وفا داری حرفه ای بايد امکانات زير را 

  تعيين آفرها بر اساس پارامترهای رفتاری مشتريان( تعداد دفعات مراجعه، فاصله ميان
 دفعات مراجعه، مبلغ خريد)

  تولد و مناسبت های خاص)امکان ايجاد آفرهای مناسبتی( روز 
  گروه بندی مشتريان و ايجاد آفرهای مشخص برای هر گروه بر اساس ميزان فعاليت

 مشتری
 ارسال اتوماتيک آفرها برای مشتريان 
 امکان ايجاد آفرهای محدود و نا محدود 
  ارسال آفرها به روش های مختلف( پيامک، اپليکيشن مشتريان و رسانه های اجتماعی

 م، اينستاگرام، توئيتر و ساير شبکه های اجتماعی)همچون تلگرا



  
  نحوه عضويت در باشگاه مشتريان ويژه

  

عضويت در باشگاه مشتريان ويژه به صورت حضوری و غير حضوری امکان پذير می 
مشتريان با داشتن کارت بانکی می توانند عضو باشگاه مشتريان  هک باشد. به اين صورت

اجرا و مديريت باشگاه مشتريان به اين صورت می باشد که بانک شوند. در واقع نحوه 
مشتريان به هر ميزان از خدمات الکترونيکی بانک شما بيشتر استفاده کنند، امتياز بيشتری 

  را کسب می کنند و در نهايت اين امتيازات به پاداش تبديل می شود.

يز نکه اين دوره انقضا  امتيازات جمع آوری شده توسط مشتريان دارای دوره انقضا می باشد
  شده، متفاوت می باشد. ببرای هر مشتری با توجه به امتياز کس

  برخورد متفاوت مشتريان با عضويت در باشگاه مشتريان ويژه

  

ت می باشد. لازم است با اوعکس العمل مشتريان در برخورد با باشگاه مشتريان ويژه متف
انواع برخوردها آشنا شويد تا بتوانيد از بهترين راهکارها در جهت توسعه و بهبود خدمات 

 سهبانک استفاده کنيد. به طور کلی بازخورد مشتريان با عضويت در باشگاه مشتريان به 
  دسته زير تقسيم می شود:



 ه اند.افرادی که تحت تاثير باشگاه مشتريان ويژه قرار گرفت ) 1

  

دسته اول افرادی هستند که از خدمات ارائه شده در باشگاه مشتريان رضايت کافی را دارند. 
اين دسته از افراد تلاش می کنند که از خدمات و محصولات بيشتری از مجموعه شما 

استفاده کنند تا بتوانند امتيازات بيشتری را در باشگاه مشتريان کسب نمايند. هر چه امکانات 
  مات باشگاه مشتريان بيشتر باشد، وفاداری اين افراد نيز بيشتر می شود.و خد

 تحت تاثير باشگاه مشتريان ويژه قرار نگرفته اند.افرادی که  ) 2

  

دسته دوم افرادی هستند که تمايل چندانی به عضويت در باشگاه مشتريان ندارند. اما اين 
ابليت های باشگاه مشتريان ناراضی موضوع به اين معنی نيست که اين افراد از امکانات و ق

هستند. بلکه به اين معنی است که اينگونه مشتريان، تمايل چندانی به مشارکت ندارند و در 
ز و کسب پاداش هيچ تلاشی نمی کنند. عکس العمل اين افراد دلايل تيابه دست آوردن ام

  گوناگونی دارد که برخی از اين دلايل عبارتند از:

 اتترس از ثبت اطلاع 
 بی حوصلگی و داشتن روحيات درون گرايانه 
 عدم اعتماد به برنامه های وفاداری 
 مهم نبودن قيمت محصولات 

 افرادی که علاقه بسياری به گرفتن پاداش و تخفيف دارند. ) 3

  

اين دسته از افراد، به گرفتن تخفيف علاقه بسياری دارند. اين دسته از مشتريان، ابتدا تمامی 
تخيفيات را بررسی کرده و سپس از محصول و خدمات ارائه شده پشنهادات، جوايز و 

استفاده می کنند. در واقع می توان گفت گرفتن تخفيف يک نوع سرگرمی برای اين افراد 
محسوب می شود. بنابراين استفاده از باشگاه مشتريان ويژه برای اين افراد بسيار جذاب می 

  باشد.

  ارتقاء بخش باشگاه مشتريان ويژه

  

ب و کار، ارائه خدمات با کيفيت و ارتقاء اين خدمات می باشد. سعامل اصلی موفقيت در ک
پشت هر کسب و کار موفقی يک تيم پشتيبانی قوی قرار دارد. در نظام بانکداری نيز اين 

در ادامه چند راهکار جهت ارتقا بخش باشگاه مشتريان ويژه  موضوع مطرح می باشد.



کنيم. با استفاده از اين راهکارها می توانيد سيستم پشتيبانی بانک های خصوصی بيان می 
  را در اختيار مشتريان قرار دهيد. بهتریخود را تغيير داده و خدمات 

  به عنوان يک تيم، از مشتريان خود پشتيبانی کنيد.

  

 پشتيبانی مشتری را فقط به تيم پشتيبانی محدود نکنيد. انتظار نمی رود که تيم پشتيبانی بانک
به هر مسئله ای تمرکز کافی داشته باشد. بنابراين به هر کارمندی، نحوه استفاده از اين نرم 

  افزار را آموزش دهيد تا آنها نيز بتوانند در زمان های شلوغ، پاسخگوی مشتريان باشند.

در واقع می توان گفت هنگامی که همه افراد در مسير ارائه خدمات به مشتريان همکاری 
  ه خدمات به مشتری آسان تر می گردد.کنند، ارائ

  تعامل با مشتری

  

هيچ چيز به جز تعامل نمی تواند در درک و چگونگی برخورد با مسائل مشتريان به شما 
کمک کند. وقتی که شما با مشتری به تعامل و گفت و گو می پردازيد، مشتری احساس 

  ارزشمند بودن می کند و به احتمال زياد به مشتريان وفادار شما می پيوندد. 

خود بخواهيد که هنگام گفت و گو با مشتری از آنها همچنين از نمايندگان واحد پشتيبانی 
  سوال بپرسند و نيازهای خود را به صورت کامل با آنها در ميان بگذارند.

  خدمات دهی به مشتريان را به صورت دوستانه و شخصی ارائه دهيد.

  

بسياری از افراد ترجيح می دهند که مشکلات خود را با انسان ها در ميان بگذارند نه با 
بات ها. بنابراين از تيم پشتيبانی خود بخواهيد که در ارسال پيام های متنی به صورت ر

دوستانه با مشتری صحبت کنند. در واقع می توان گفت هر چيزی که چهره شخصی و 
  دوستانه داشته باشد، برای ارائه خدمات شما ارزشمندتر است.

  در ارائه خدمات، با مشتری صادق باشيد.

  

شنيدن چيزی جز حقيقت را ندارد. با مشتری صادق باشيد تا بتوانيد تعهد او  مشتری انتظار
را نسبت به خدمات خود کسب کنيد. از تيم پشتيبانی خود بخواهيد که اگر در رابطه با 

با  مشتری بخواهند که با فرد ديگری تماس بگيرد. زموضوعی اطلاع کافی ندارند، ا
مشتريان خود گفتگوی آزاد داشته باشيد زيرا اين موضوع سبب احترام به مشتريان و در 

  نتيجه وفا داری آنها می گردد.



  در ارائه خدمات، با مشتری همدلی کنيد.

  

هيچ بانکی نمی تواند با بی تفاوتی نسبت به مشتريان خود، موفق شود. در شرايط گوناگون 
جای مشتری بگذاريد. اين کار نه تنها سبب قدر دانی به خصوص شرايط سخت، خود را 

  مشتری از همدلی شما می شود بلکه به يک مزيت رقابتی تبديل خواهد شد.

  محصولات و خدمات خود را به خوبی بشناسيد.

  

هر چه تيم خدمات مشتری، اطلاعات بيشتری در رابطه با محصول و خدمات ارائه شده در 
تواند عمل کند. از تيم پشتيبانی خود بخواهيد که با خدمات و بانک داشته باشد، بهتر می 

محصولات آشنايی کافی را داشته باشند تا در هنگام مراجعه مشتريان بتوانند اطلاعات کافی 
را در اختيار آنها قرار دهند. ارائه اطلاعات کافی در رابطه با خدمات و محصولات 

  ه وفاداری آنها گردد.يجر نتمجموعه، می تواند سبب جذب بيشتر مشتری و د

  دهيد. ائهخدمات را بدون هدر دادن وقت اضافه، به مشتری ار

  

پاسخ سريع به نيازهای مشتری می تواند اعتماد به مشتريان منتظر ماندن را دوست ندارند. 
نفس او را افزايش دهد و به مشتريان وفا دار شما بپيوندد. استفاده از سيستم هايی همچون 

  هی به نيازهای مشتريان را سرعت ببخشد.دزمان پاسخ  دشتريان ويژه، می توانباشگاه م

  مسائل را به صورت دقيق برای مشتری روشن کنيد.

  

در ارائه خدمات به مشتريان به گونه ای برخورد کنيد که اطلاعات کافی را بتوانيد در 
کنيد، مشکلات اختيار مشتری قرار دهيد. اگر در پاسخ دهی به مشتريان ضعيف عمل 

متعددی برای آنها پيش می آيد و در نتيجه مسائل تکراری را بايد بار ديگر برای آنها بازگو 
کنيد. اين امر برای مشتريان خوشايند نيست و مانع از وفادار سازی آنها به خدمات و 

  محصولات شما می شود.

  مشتريان د مستمر آنها در باشگاهوبی با عادت های خريد، به منظور بهآشناي

  

مشتريان ويژه به اين نکته توجه داشته باشيد که اين باشگاه  ی باشگاهدر مسئله ارتقاء بخش
تبط با رفتار مشتريان را نيز در م زيادی از داده های مرعلاوه بر سود آروی، حج

اختيارشما قرار می دهد. در واقع با داشتن باشگاه مشتريان برای مجموعه و شعب خود، می 



با عادت های خريد و استفاده از خدمات مشتريان آشنا شويد و در مسير ارتقاء آن توانيد 
  بخش از باشگاه خود قدم برداريد.

  
  تاثير باشگاه مشتريان در شعب بانک ها

  

آن دسته از بانک هايی که از باشگاه مشتريان استفاده می کنند، از محبوبيت بيشتری در 
مقايسه با بانک های ديگر برخوردار هستند. جالب است بدانيد باشگاه مشتريان می تواند 

اسامی کسانی که امتيازات بالايی را کسب کرده اند، در وبسايت بانک به نمايش بگذارد. اين 
استراتژی های تاثيرگذار و جالب می باشد که می تواند مشتريان را به فعاليت مورد يکی از 



با ايجاد باشگاه مشتريان برای شعب  بيشتر و در نتيجه گرفتن امتيازات بالاتر ترغيب کند.
  بانک ها می توانيد محبوبيت خود را در ميان مشتريان افزايش دهيد.

  

  

  

  

استفاده از باشگاه مشتريان ويژه در بانک های  در اين مقاله به بررسی اهميت و ضرورت
خصوصی پرداخته ايم. به طور کلی می توان گفت اهميت ايجاد باشگاه مشتريان ويژه از آن 

جهت می باشد که ارتباط شما با مشتريان دائمی می باشد و پس از فروش نيز می توانيد با 
مطلوب، در رقابت پذيری اهميت  مشتريان خود در ارتباط باشيد. ارائه خدمات با کيفيت و

در محيط  بسياری دارد و می تواند شما را به سمت کسب موفقيت های بزرگ هدايت کند.
، نام های رقابتی همچون بانک های خصوصی با ارائه خدمات عالی و با کيفيت به مشتری

  خود را در صدر نام رقبا قرار دهيد.

لف از جمله ت و موفقيت کسب و کارهای مختيشرفوفاداری مشتری يکی از مهمترين دلايل پ
ی مشتری را در اولويت قرار داده و شعار شد. در واقع بانک ها بايد وفاداربانک ها می با

  اول خدمت، دوم فروش را سر لوحه کار خود قرار دهند.



پشتيبانی حرفه ای از مشتری سبب ايجاد يک تجربه شگفت انگيز برای او می شود که 
مشتری، رضايت مندی او را به همراه دارد و در نتيجه اين موارد می تواند تجربه مطلوب 

وفاداری مشتری به مجموعه شما را در بر داشته باشد. اين نکته را نيز در نظر داشته باشيد 
د، نيازمند ارتباط بيشتر با اکه بانک های خصوصی برای ايجاد تمايز و کسب اعتماد افر

ار باشگاه مشتريان ويژه می تواند در اين راستا به آنها کمک مشتری می باشند که نرم افز
  بزرگی کند.

 


