
طرح باشگاه مشتریان وفادار



طرح کارت اعتباری شرکت ت�اون� 

مقدمه

وفاداری مشتری، سنگ بنای م�فقیت هر کسب وکاری است. در دنیای رقابت� امروز، در حال� که جذب 
مشتری جدید هم�اره مهم است، حفظ مشتریان فعل� و تبدیل آن ها به مشتریان وفادار از اهمیت و ارزش 
بالاتری برخ�ردار است. آمارها نشان م� دهند که هزینه نگهداری مشتری فعل� تا ١٥ برابر کمتر از جذب 
مشتری جدید است. به همین دلیل، هر مجم�عه ای دیر یا زود به ت�سعه و پیشرفت خ�د در راستای 
وفادارسازی مشتریان اقدامات� را انجام م� دهد. این در حال� است که در دنیا از فناوری برای ارائه خدمات و 
مشتری مداری استفاده م� ش�د که متأسفانه در میهن عزیز ما هن�ز آن ط�ر که باید و شاید، شناخته شده 
نیست و آن سیستم های ه�شمند چند منظوره مبتن� بر کارت است که باعث صرفه ج�یی در هزینه های 
زمان� و سرمایه های نقدی م� ش�د. همچنین امنیت بیشتری را به همراه دارد و با هدف یکپارچه سازی، 
تسهیل و تسریع ام�ر پرداخت و ارائه خدمات، م� ت�اند برای اعضا و پرسنل همانند یک کیف پول یا یک 
کارت شناسایی استفاده ش�د. باشگاه مشتریان، ابزاری قدرتمند برای رسیدن به این هدف است و نقش 

کلیدی در ایجاد و تق�یت وفاداری مشتریان ایفا م� کند.
٢. معرف� باشگاه مشتریان باشگاه مشتریان به معنای گردهم آمدن گروه� از افراد در یک تشکل منسجم 
است. این باشگاه با هدف تأمین نیازها و ایجاد منافع بیشتر برای مشتریان شکل م� گیرد. اص�لاً استفاده 
از برنامه وفاداری و ثبت اطلاعات مشتریان منجر به ایجاد گروه� از مشتریان خ�اهد شد که در یک بانک 
اطلاعات� استقرار یافته اند و م� ت�ان برای آن ها برنامه ریزی مدون انجام داد. اینجاست که باشگاه مشتریان 
شکل خ�اهد گرفت. گردهم آمدن مشتریان در یک تشکل م� ت�اند ارزش آن ها را بیشتر نم�ده و حس 
وفاداری آن ها را به مجم�عه افزایش دهد. معم�لاً باشگاه های مشتریان باید هدفمند باشند و برنامه های 

منظم و پیوسته ای برای آن ها ت�ریف ش�د.



جذب داده و اطلاعات مشتریان: جمع آوری اطلاعات� نظیر سلایق، علاقه مندی ها و درخ�است های 
مشتریان برای برنامه ریزی های آت� و گسترش اهداف مجم�عه های تجاری.

حفظ مشتریان و افزایش وفاداری: ایجاد ارتباط دوس�یه با مشتریان و ارائه خدمات متناسب برای 
افزایش رضایتمندی و وفاداری.

افزایش فروش و درآمدزایی: با شناخت نیازها و الگ�ی رفتاری مشتریان، برنامه ریزی دقیق تری برای 
ت�لید و عرضه ص�رت م� گیرد که منجر به افزایش س�د و کاهش هزینه ها خ�اهد شد.

اهداف باشگاه مشتریان

 ان�اع ابزارهای وفاداری

باشگاه مشتریان پس از شکل گیری باید تفاوت� بین اعضا و دیگر مشتریان قائل ش�د. عض�یت باید داوطلبانه

و با حداقل شرایط باشد، زیرا ت�داد زیاد عض� نشانگر م�فقیت نیست؛ بلکه اعضا باید فعال، آگاه و خرسند 

باشند. با گذشت زمان م� ت�ان اعضا را به دسته های مختلف تفکیک کرد تا خدمات بهتری برای فعال ترها 

فراهم ش�د. ایجاد گروه مشتریان خاص (VIP) و دسته بندی هایی مانند اشتراک اولیه، نقره ای، طلایی 

و پلاتینیوم بر اساس میزان خرید و جایگاه مشتری امکان پذیر است.

   کارت امتیازی

 (منظور از کارت الزاما فیزیک کارت نیست.زیر سیستم امتیازی م� ت�اند با شماره م�بایل، کدمل� کارت های

 بانک� و ... استفاده ش�د.)

 مدل کارت امتیازی با تحلیل روش های سنت� و رفع مشکلات آن ها، به ص�رت الکترونیک� طراح� شده است.

 در این سیستم، مشتری به جای دریافت تخفیف مستقیم که م� ت�اند به وجهه فروشگاه آسیب بزند و ت�هدی 

برای بازگشت مشتری ایجاد نکند، امتیاز دریافت م� کند. این امتیازات در مراجعه ب�دی قابل استفاده برای خرید

 هستند.



طرح کارت اعتباری شرکت ت�اون� 

مزایای مدل امتیازی نسبت به تخفیف مستقیم:
عدم نیاز به چانه زن� و یکسان سازی تخفیف: امتیاز به نسبت جدول ارزش خرید به    

همه مشتریان داده م� ش�د و از مقایسه ناعادلانه جل�گیری م� کند.  
تش�یق به بازگشت مشتری: مشتری برای استفاده از امتیازات خ�د، ملزم به بازگشت    

و خرید مجدد است.(چرخه بازگشت مشتری)  
حفظ سرمایه و انرژی: در ص�رت عدم بازگشت مشتری، هزینه و انرژی فروشگاه از    

دست نم� رود.  
افزایش اعتماد مشتری: مشتریان اطمینان دارند که امتیازات آن ها حفظ م� ش�د.  

ان�طاف پذیری در استفاده: امتیازات م� ت�انند فقط برای هزینه در فروشگاه خ�دتان      
یا فروشگاه های طرف قرارداد استفاده ش�ند.  

امکان تبدیل امتیاز به اعتبار: در سیستم سایا، کسان� که در قرعه کش� برنده نم�    
ش�ند، م� ت�انند امتیازات خ�د را به اعتبار تبدیل کرده و برای خرید استفاده کنند.  

تبیین تفاوت میان مشتریان: تفاوت بین کسان� که کمتر یا بیشتر از فروشگاه خرید    
م� کنند، مشخص و رعایت م� ش�د، و مشتری وفادارتر از مزایای بیشتری بهره مند    

خ�اهد شد.  
مدیریت امتیازات و تخفیف ها: امکان ت�ریف جداول ارزش خرید متفاوت برای     

صندوق ها و پایانه های خرید، و همچنین ت�ریف یا قفل کردن امتیازات و تخفیف ها    
در فروشگاه ها یا POSهای خاص وج�د دارد.  

استفاده از طرح های ترکیبی زمان� و پایانه ای: تنظیمات مربوط به امتیازده� م�     
ت�اند در محدوده های زمان� خاص (جشن�اره ها، مناسبت ها) ت�ییر کرده و پس از    

اتمام دوره به ص�رت خ�دکار به تنظیمات اولیه بازگردد.  



نح�ه امتیازده�
عض� به ازای هر خرید (نقدی یا غیرنقدی) درصدی از مبلغ خرید را به ص�رت امتیاز یا    

تخفیف دریافت م� کند.  
روش برگشت به کارت: درصد تخفیف مستقیماً به کارت برم� گردد و قابل استفاده    

است.  
روش امتیاز عددی: امتیازات در حساب مشتری جمع شده و با صلاحدید     

صادرکننده، برای هدایا یا شرکت در قرعه کش� ها استفاده م� ش�د  

    کارت هدیه

کارت های هدیه به ص�رت پیش پرداخت صادر م� ش�ند و با شارژ وجه، قابلیت خرید از مجم�عه فروشگاه�

را دارند. این کارت ها م� ت�انند ت�ان خرید بالاتری نسبت به مبلغ شارژ شده ارائه دهند (مثلاً ١٠٠ هزار ت�مان

 شارژ،١١٠ هزار ت�مان قابلیت خرید) و برای اجناس خاص یا تمام� اجناس فروشگاه قابل استفاده باشند. این

کارت ها م� ت�انند جایگزین بن کارت های سنت�، کارت های تخفیف و بن های خرید سازمان ها ش�ند.

   کارت اعتباری

کارت های اعتباری برای مشتریان خاص و دارای اعتبار نزد فروشگاه در نظر گرفته م� ش�ند.

این مشتریان پس از خرید، وج�ه خریداری شده را در سررسیدهای مشخص پرداخت م� کنند. سیستم

 قابلیت مدیریت اعتبارات مختلف برای هر کارت و صدور ص�رتحساب در سررسیدهای مشخص را دارد.

 همچنین قابلیت شارژ کارت به ص�رت اعتباری و تقسیط (وام خرید به عض�) نیز وج�د دارد.



   کارت خان�اده 
در ص�رت صلاحدید، کارت عض� م� ت�اند قابلیت تبدیل شدن به "کارت پدر" را نیز دارا باشد. هر عض� 

م� ت�اند برای تک تک اعضای خان�اده خ�د نیز کارت باشگاه تحت نظارت کارت اصل� دریافت کرده و آن
 ها را مدیریت کند. این کارت های اعضای خان�اده م� ت�انند شامل کارت های ورزش�، فرهنگ� و ... 

باشند.

س�ئیچ اعتباری (متصل به س�ئیچ اعتباری)
 این قابلیت ها شامل امکان ت�ریف اعتبارات متفاوت بر روی یک کارت، محدودیت در خرج کردن 
 ،(PIN) �اعتبار در مکان های مشخص، فعال سازی حساب در سرورهای اعتباری، صدور کد شخص
قابلیت بن کارت و حذف برگه های کاغذی، و  شارژ اعتبار مساعده خرید تا سقف حق�ق برای پرسنل 
بدون نیاز به وجه نقد است. همچنین این زیرسیستم امکان ایجاد پایگاه های خدمات�، کالایی، رفاه� 

و نیازمندی های روزانه و هدایت اعتبارات اعضا برای هزینه کرد در این مراکز را فراهم م� کند. 
تخصیص اعتبارات و تسهیلات گ�ناگ�ن و امکان ان�قاد قراردادهایی با مراکز تفریح�، گردش�، کالا 
و... نیز وج�د دارد. قابلیت اعتبار عددی و صدور ک�پن به جای اعتبار نقدی و قابلیت سهام و س�د 

سهام نیز پیش بین� شده است.

سیستم تقسیط و وام خرید
 این زیرسیستم برای پرداخت وام های خرید به پرسنل (مانند وام خرید جهیزیه، ل�ازم خانگ� و 

دندانپزشک�) به ص�رت اعتباری و حذف معرف� نامه های کاغذی طراح� شده است. این سیستم بر 
اساس حسابداری متمرکز و تنظیمات اقساط به ص�رت ه�شمند و ات�ماتیک عمل م� کند و م� ت�اند 

اقساط هزاران عض� را در یک شبکه بزرگ فروشگاه� مدیریت کند..

قابلیت های سیستم تقسیط
مدیریت ه�شمند اقساط بر اساس میزان خرید عض�، بدون نیاز به پرداخت قسط    

برای مانده اعتبار استفاده نشده.  
تفکیک و گروه بندی اعضا و ت�ریف سیاست های مجزا برای هر گروه.  

زیرسیستم ها و ماژول ها



تنظیمات اقساط� متفاوت بر اساس هر پذیرنده و هر گروه، که ان�طاف زیادی برای    
ارائه خدمات بهتر فراهم م� کند.  

امکان نگهداری و تقسیط مستقل هر خرید در تاریخ های مختلف و دریافت گزارش    
تجمی�� یا جزئ� برای کس�رات حق�ق.  

مدیریت ه�شمند و خ�دکار محاسبات و فایل های کس�رات حق�ق، بدون نیاز به    
درگیر شدن بخش های مال� با جزئیات.  

تنظیم ت�ان قسط برای هر عض� و جل�گیری از خریدهای بیش از ت�ان پرداخت.  
ماژول ضمانت برای ت�یین ضامن جهت دریافت اعتبار با مبالغ بالا، با امکان تنظیم    

ت�داد و مبلغ ضمانت.  

شبکه فروشگاه� 
باشگاه م� ت�اند مراکز خاص� را به دستگاه کارتخ�ان مجهز کرده و جهت استفاده در اختیار اعضا قرار 

دهد. این مراکز م� ت�انند یک زنجیره فروشگاه� و خدمات� بزرگ در سراسر کش�ر یا حت� خارج از 
کش�ر ایجاد کنند که درآمد سرشاری را برای باشگاه به ارمغان م� آورد. این شبکه م� ت�اند شامل ل�ازم 

ورزش�، فرهنگ�، غذایی، هتل، رست�ران، پوشاک و غیره باشد و محدود به شهر خاص� نیست. این 
شبکه م� ت�اند در اختیار ت�اون� های دیگر و سازمان های درخ�است کننده نیز قرار گیرد تا علاوه بر 

جذب اعضای بیشتر، درآمد بیشتری نیز کسب ش�د.

نرم افزار مدیریت و پنل اعضا

قابلیت های نرم افزار مدیریت 

فعال سازی و قفل کردن کارت ها
 اصلاح مشخصات

شارژ و انتقال اعتبار و ابطال انتقال
ص�رتحساب کارت به ص�رت انفرادی و گروه�

خرید اعتباری و ابطال خرید
ان�اع گزارشات متن�ع از کارت ها و فروشگاه ها 

 لیست اعضا و اعتبارات
 



ماژول CRM و ارتباط با مشتری
 سیستم مدیریت ارتباط با مشتری (CRM) یک� از اص�ل اولیه مشتری مداری است. هدف آن 

ذخیره اطلاعات مشتریان، رفتار آن ها و عملکرد ما با هر مشتری است. این سیستم به هر 
مجم�عه کمک م� کند تا رفتار با مشتریان خ�د را زیر نظر داشته و با آن ها به ص�رت استاندارد 
و از پیش ت�ریف شده برخ�رد کند. این امر منجر به احترام به مشتری، ایجاد مشتری وفادار و 

در نهایت "مشتری طرفدار" خ�اهد شد.

قابلیت خدمات اینترنت� برای اعضا

کارت های بدهکار/بستانکار
 کارت های ت�لیق�

 ص�رتحساب کارت ها و فروشگاه های خاص
گزارش کارمزد اعتبارات

 کارت های وابسته
 تراکنش های نام�ف�

ورود و خروج اعضا در دفاتر کاری
خرید اعضا از فروشگاه ها و پرداخت ها به فروشگاه ها.

 همچنین امکان پشتیبان� آنلاین، اتصال به سیستم پیامک، اتصال به سیستم جامع مال� و
حسابداری، و اتصال به سیستم انبار و فروش نیز وج�د دارد.

هر عض� دارای یک دفتر کار الکترونیک� آنلاین با کد کاربری و رمز مشخص است که م� ت�اند تمام� 
تراکنش های خ�د را مشاهده و مدیریت کند. امکان انتقال اینترنت� اعتبار نیز م� ت�اند فراهم ش�د. 

این پنل اختصاص� شامل:
 مشخصات کامل عض�

 خدمات کارت (درخ�است اینترنت�، ص�رتحساب، اعلام مفق�دی)
خدمات اعتباری (اعلام م�ج�دی، گردش تراکنش ها، انتقال اعتبار)

 خدمات مراکز خرید
 اخبار و سایت اطلاع رسان�

 و ت�ییر رمز م� باشد.



ماژول گزارشات و تحلیل رفتار مشتری

روش های ثبت خرید

تهیه گزارش های دوره ای آماری از گردش های مالی امتیازات و  اعتبارات/تخفیفات و آمار و 

ارقام قابل مشاهده از طر�ق رابط مد�ر در اینترنت.

گزارش های مخ�لف از خریدها بر اساس مبالغ ثبت شده و مراکز و جزئیات امتیازات اصلی 

و پاداش های تعلق گرف�ه به ازای هر فروشگاه.

قابلیت تفکیک سنی، جنسیتی، قدرت خرید، تحصیلات و... مشتریان و آمار تعداد 

مشتریان فعال و ارقام کلی و جزئی فروش.

گزارشات کامل از فروشندگان و نمایندگان و بازاریابان و در نهایت سود خالص و ناخالص 

مجموعه.

ثبت اینترنتی: برخی فروشگاه ها �ی توانند اطلاعات را بلافاصله از طر�ق اینترنت در پایگاه 

داده ها ثبت کنند. با اتصال دائ�ی کام��وتر به اینترنت، اطلاعات خرید مشتریان مس�قیماً 

در پایگاه داده اصلی ثبت �ی شود.

ثبت دستی عملیات: اطلاعات خرید مشتریان را �ی توان ابتدا به صورت دستی ثبت کرد و 

سپس از طر�ق اینترنت وارد سیستم نمود. ا�ن روش معمولاً در مواردی که اتصال آنلا�ن 

مقدور نیست، استفاده �ی شود.

ثبت به وسیله واحد خدمات مشتریان و دس�گاه EFT-POS: مشتری پس از خرید، برگه 

 EFT-POS خرید خود را به واحد خدمات مشتریان برده و �رسنل با استفاده از دس�گاه های

اطلاعات خرید را ثبت �ی کنند. اطلاعات بلافاصله به سیستم مد�ریت مرکزی ارسال و در 

پایگاه داده اصلی ثبت �ی شود.



نح�ه محاسبه امتیاز و پاداش

پاداش ها ع�امل مش�ق در برنامه وفاداری هستند که به مشتری اجازه م� دهند هدایای خاص� 

دریافت کنند.

امتیازها بر اساس اطلاعات جمع آوری شده در مورد سطح و نوع خرید اعضا به آن ها 

تعلق �ی گ�رد.

امتیازها �ی توانند �ار�خ انقضا داش�ه باشند �ا مشتریان تشو�ق به خرید سر�ع تر شوند 

و از انباش�گی امتیازها جلوگ�ری شود.

پاداش ها �ی توانند بر اساس معیارها�ی مانند استفاده بیشتر از کارت (م�لاً اف��اح 

فروشگاه جدید، مناسبت های خاص) یا م�زان بیشتر استفاده (سقف معینی خرید، 

تعداد دفعات استفاده) �رداخت شوند.

پاداش ها به مشتری اجازه �ی دهند هدایای خاصی دریافت کنند و �قاضای پاداش 

یا تبد�ل امتیاز به سا�ر  �ی تواند شامل دسترسی به کا�الوگ هدایا، قبض (وُچر)، 

اعتبارات باشد.

تبد�ل امتیاز به اعتبار/هدیه/قرعه کشی: امتیازات �ی توانند به اعتبار تبد�ل شوند و 

مشتری �ی تواند از آن برای خرید کالا استفاده کند. همچن�ن مشتریان �ی توانند هدیه 

خود را از کا�الوگ هدایا مطالبه کنند. در سیستم سایا، کسانی که برنده قرعه کشی 

ن�ی شوند، �ی توانند امتیازات خود را به اعتبار تبد�ل کرده و برای خرید استفاده کنند.

امتیاز به ازای خرید، زمان خاص، مشارکت بالا: پاداش ها بر اساس دفعات خرید، 

م�زان کل خرید، یا رویدادهای خاص (مانند ماه تولد، سالگرد ازدواج) تعلق �ی گ�رند.

پاداش ها و مزایا برای مشتری



 طرح باشگاه مشتریان وفادار با برنامه ریزی و اجرای صحیح، منجر به درآمدزایی و مزایای مت�ددی 

برای کسب وکار خ�اهد شد.

سیاست های انقضا و استفاده از امتیاز: تمام امتیازهای کسب شده، �ار�خ مصرف 

انقضا دارند که ط�ق معیارهای وضع شده تع��ن �ی شود و باعث تسر�ع در خرید مشتری 

و جلوگ�ری از انباش�گی امتیازها �ی شود.

افزایش رسوب �ولی مشتری و سهم بیشتری از سبد خرید مشتری: با ارائه خدمات 

و کالاهای مورد نیاز مشتریان که در کسب و کار فعلی موجود نیست، �ی توان علاوه 

بر رضایتمندی بیشتر، درآمد دیگری را ن�ز به درآمدها افزود. آمارها نشان داده اند که 

هش�اد درصد از درآمد ما از بیست درصد مشتریان ما به دست �ی آید، لذا باید بتوانیم 

مشتریان خود را حفظ نما�یم و برای رضایتمندی و وفاداری آن ها بکوشیم. 

در ا�ن راس�ا اگر بتوانیم دیگر خدمات و کالاهای مورد نیاز مشتریان که در کسب و 

کار فعلی ما موجود نیست را فراهم کنیم، مسلماً علاوه بر رضایتمندی بیشتر آن ها، 

�ی توانیم درآمد دیگری را هم به درآمدهای خود بیفزا�یم. لیکن راه اندازی کسب و کار 

دیگر هزینه های هنگفت، شناسا�ی بازار، رقابت و فشارهای محیطی و موارد خاص 

مربوط به خود را دارد. اما با وجود سوئ�چ سایا، امکان راه اندازی شبکه ای از کالا و 

خدمات با کمتر�ن هزینه (فقط هزینه یک کارتخوان به ازای هر فروشگاه!) به دست 

�ی آید و بد�ن طر�ق حتی اگر مشتریان ما از دیگر طرف قراردادهای ما در شبکه خرید 

نمایند، درآمد ما افزایش خواهد یافت. در واقع از ا�ن طر�ق علاوه بر حفظ مشتریان 

و در نتیجه تبلیغات مؤثر چهره به چهره که منجر به افزایش سهم ما از بازار �ی شود، 

سهم بزرگی هم از نقدینگی مشتری (سهم بیشتری ن�ز از جیب مشتری) خواهیم 

داشت.

منافع کسب وکار از این طرح



رشد برند و تبلیغات دهان به دهان (Brand Naming): با افزایش خدمات و رضایتمندی 

مشتریان، تبلیغات مؤثر کلا�ی چهره به چهره بیشتر خواهد شد و نهای�اً کسب و کار 

ما دارای نام تجاری (برندی) خواهد شد که به سبب شناخ�ه شدن به خودی خود 

جذب کننده مشتریان جدید و افزایش درآمد است.

درآمدزا�ی از شبکه فروشگاهی: با ایجاد یک زنج�ره فروشگاهی و خدماتی بزرگ، در 

درازمدت درآمد سرشاری برای باشگاه حاصل خواهد شد. ا�ن درآمد �ی تواند از کارمزد 

فروشگاه های طرف قرارداد و سا�ر فعالیت های شبکه حاصل شود.

کاهش هزینه های بازاریا�ی سنتی و افزایش سود: با شناخت نیازهای مشتریان و 

شناسا�ی الگوی رف�اری آن ها، برنامه ر�زی دق�ق تری برای تولید و عرضه صورت �ی گ�رد 

که منجر به کاهش ضایعات، کاهش زمان های �لف شده و حذف هزینه های اضافی 

خواهد شد و سود بیشتری را به همراه دارد. سود برابر با درآمد منهای هزینه است.



برنامه وفاداری و باشگاه مشتریان یک راه حل جامع و کارآمد برای کلیه کسب وکارها در جهت 

جذب و حفظ مشتری، افزایش فروش و رشد برند است. با استفاده از این سیستم، م� ت�ان با 

کمترین هزینه، یک شبکه گسترده از کالا و خدمات را راه اندازی کرده و سهم بیشتری از نقدینگ� 

و رضایتمندی مشتریان را به دست آورد. و سایا پی با تجربه فراوان م� ت�اند در ترسیم نقشه راه 

و اجرای صحیح این طرح یاری رسان باشد تا به فروش بیشتر و س�د فراوان تر دست یابید و در 

نهایت سیستم باشگاه مشتریان منجر به رضایتمندی اعضا، رشد باشگاه و ایجاد درآمدهای 

جدید و کاهش هزینه ها م� ش�د. این پروژه یک سرمایه گذاری مناسب با س�دآوری بالا برای 

فروشگاه ها، ت�اون� ها و... محس�ب م� ش�د.

جمع بندی و نتیجه گیری 
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