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  برادر   هواپیما،  به  شدن  سوار  از  پس  بودم،  کاری   سفر  يک  در   که زمانی  ،2007  تابستان  در
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 .نوشتن – دريابم را دارم   دوست چه آن و بگشايم زندگی  در  ام واقعی علاقه

  اين   نوشتن  که   کنم می  تقديم  ام زندگی  در   مهم   بسیار   شخص   دو   به   را  کتاب   اين   من

 :نبود پذيرامکان هاآن بدون کتاب

  که  زيادی   هایفرصت  و   ،«فروش  رموز  قرمز  کتاب »  معرفی   برای.  III  استانتون  ری -

  ری، .  آموختم  استانتون  ری  با  را  وفاداری  قدرت .  بود  کرده  فراهم  امایحرفه  دوران  طول  در

 .سپاسگزارم دادی  انجام  برايم که کارهايی   تمام برای عمیقا من

  از .  بشناسم  را  خودم  درونی  لايه  تا   کرد  کمک   من  به   که  اين   برای.  گیتمور  جفری -

  دنیا  سرتاسر  فروشندگان  زندگی  بهبود   در  که  کمکی  همچنین  و  تو  خلوص   و  صداقت 

  و  افکار   پاسه  بر  کتاب   اين   در  شده  استفاده  واژگان   تمام  اگرچه.  سپاسگزارم  تو  از  ایداشته

.  بازگرداندم خودم شیوه به را  هاآن و  کردم اقتباس  تو هایآموزه از  ولی  است،  خودم  تجربیات

  زندگی   تغییر  به  رموز  اين  سپاسگزارم،   تو  از  فروش  رموز  گذاشتن  اشتراک  به  برای

 دارند   قصد  که  افرادی  به  کمک   با  تا  کوشممی.  کرد  کمک   دنیا  سرتاسر  فروشندگان

  از   ببخشند   بهبود   را  شان هایاستراتژی  يا   کنند   پیاده  را   مشتريان  وفاداری   هایاستراتژی

 !جفری  ممنونم . کنم  تبعیت تو رويکرد

 بدهید  دلیل يک مشتريان  به

 باشند  وفادار  شما به تا

 نکنید  را  کار اين اگر زيرا               

 . داد خواهد قرار   اختیارشان در را  دلیل اين شما  رقیب                                
 

 بروکز. ال راجر





 

  

 مقدمه 
  استارباکس  از  امتجربه اولین. بیاورم ياد  به  را جزئیات  همه  و برگردم  عقب  به  توانممی من

  کرده   مکان  نقل  اورِگون  پورتلند  به  نیويورک  شمال  از   که  نبود  زيادی  مدت.  1990  سال  بود؛

  خواستمی  که  بودم  جديدالورود  ساله  20  دانشجوی  يک.  بروم  پورتلند  دانشگاه   به  تا  بودم

  مربی  که   ويکینگز  تیم   بشود؛  پورتلند   ايالتی   دانشگاه   يکِ   بخشِ  بیسبال  تیم  وارد  قدم  به  قدم 

 .داشت  عهده  بر را آن هدايت  دان  جک 

  چند  سوم،  روز   از  بعد  و کردم   پیدا   دوستانی   خطاهايم،  و  آزمون اول  روز   دو  يکی  همان  در 

  کردم   فکر  خودم   با   بنوشم؟  ایقهوه  ها آن  با  خواهد می  دلم   آيا   که   پرسیدند   من  از   نفری

   قهوه،   جای   به  و   برويم  بیرون   هم  با   اينکه  برای   است   کد   جور  يک   درخواست  اين   پذيرم؛می

  رد  را  نوردستوم    گذشتیم،   شهر  پارک   کنار  از   زنانقدم.  بوديم  نفر  پنج .  پذيرفتم.  کنیم  تر  لبی 

  تنها   و  تک  که   کوچک  ساختمانی   شديم؛   استارباکس   قهوه  اسم  به  ساختمانی   وارد   و   کرديم 

  مخصوص   زبان  با   و  ايستادند  صف  در   هايم، تیمیهم  از  کدام   هر.  بود  افتاده  ایگوشه

  نگاه  پیشخوان   پشتِ   بزرگ  منوی   به  که   آيد می  يادم.  دادندمی  سفارش   هادوستقهوه

 .  آوردمنمی در  سر چندان  خواندممی آنچه از اما  کردم می

 .  خوردمی چشم به منو در  موکا  و  لته کاپوچینو، مثل  خارجی های کلمه

  هر  آيدمی  يادم.  دادند  سفارش  خارجی  هایزبان  به  و  سرعت  به  هايمتیمیهم  از  نفر  سه

  ام جلويی  تیمیِ هم.  شدممی  تر مضطرب  شد، می  تر نزديک   من   دادن   سفارش  زمان   چه

  من .  "خوام می  بزرگ  چربیِ  بدون  و  خامه   بدون  موکای   يک  من   ":  داد  طور اين  را  سفارشش

  داده   سفارش   که  چیزی  از  تصوری  هیچ  که  چند  هر.  "خواممی  رو   همین  هم  من  "  گفتم   هم

  روز،   آن  تا .  دادممی  سفارش  عمرم   تمام   در  که  بود  ایقهوه  فنجان   اولین   اين .  نداشتم  بودم

  معمولاا   و  خريد، می  برايمان   مادرم  بوديم   بچه  وقتی   و   داد می  قهوه  مزه  که   سفتی   آبنبات 

 فنجان  به  ممکن   چیزِ   تريننزديک   شد، می  خورده  خانه   توی  همه   از   آخر  که   بود  آبنباتی 

 . آمدمی حساب به امقهوه
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  حاضر   ام دلاری  سه  خامه  بدون   چربیِ  بدون  بزرگ  موکای  تا  شدم  منتظر  را  ایدقیقه  چند

  نزديک   بلندی  میز  پشت   چهارپايه  روی  که   شدم  ملحق  هايمتیمیهم  به  آن،  از  بعد.  شود

 .  بودند نشسته  برادوی. دابلیو. اس به  رو پنجره

  اينجا   "  کردم می  فکر  خودم  با  و  کردممی  نگاه  اطرافم  به   لحظات  آن  که  آيدمی  يادم

  و   آنجا،   بوی  و   عطر  آنجا،   فضای.  بود  جديد   کاملاا   ایتجربه.  "تمیزه  خیلی   و   متفاوت   خیلی 

  آشنايی   بابِ  ماجرا  آن.  روندنمی  يادم  از  هرگز  که  هستند   چیزهايی  استارباکسم  قهوه  اولین

  پی   آن  حقیقت  به  هاسال  تا  که  چیزی  و  استارباکس،  با  من  آشنايی  باب  شد،  قهوه  با  من

 .  مشتری وفاداری با من  آشنايی باب  بودم؛ نبرده

  تا   قطعا   بیسبال   بازيکن   يک  و  ساله   20  دانشجوی  يک   عنوان  به  من  برای  تجربه  آن

  اورگونِ  و  پورتلند  در  حداقل،.  کرد  جلب  خود  به  را  من  توجه  اما .  بود  غريب  و  عجیب  حدودی

  مستقیم   بطور  من .  کردممی  زندگی  را   تغییر  آن  من   بودم؛   فرهنگی  تغییر   شاهدِ   من  1990

  پورتلند   در   تنها   نه   انقلاب   اين  تاثیرات   دانستم می  و   بودم   گرفته  قرار  قهوه  انقلابِ   معرض   در

  تا   کنم   صبر  توانستم نمی  که  دانستم می.  شد  خواهد  فراگیر   ترگسترده  بسیار  ابعادی   در   که

 .  بروم استارباکس  به دوباره

  بیش   در   را   استارباکس   شعبه  صدها   آتی   های سال  در   است  قرار   که  دانستم نمی  زمان  آن

  استارباکس   از   من   تجربه  اولین   که   نبود   خبردار  روحم .  ببینم  شمالی   آمريکای   شهر  دوازده   از

 .  شود تکثیر شکل  همان به عیناا  ديدار   هر در  است قرار

  برايم   بدی  خبرهای   حاملِ  تا  نشاند  کارش  دفترِ  داخلِ  را  من   دان  مربی  بعد،   هفته  چند

  بالاترين  در  را   بیسبال نیست  قرار که   پذيرفتممی بايست می امزندگی در  بار  اولین  برای. باشد

  حرفه   يک   عنوان  به  بیسبال  به  نیست  قرار  که   پذيرفتم می  بايد.  کنم  بازی  دانشگاهی   سطح

  اينکه  تا  رسید  آخر  به  روز  آن  ام کودکی  روياهای  تمامِ   و  هاکوشیسخت  تمام.  بشوم  نزديک 

  نگهش  زنده  و  سپارممی  ياد  به  را  آن  تاابد  که  ایتوصیه  کرد؛  من  به  ایتوصیه  دان  مربی

 .  دارممی

  صدها   و  امگریمربی  هایسال  تمام  در.  بیسبالم  مربی  که  ساله  15  از   بیشتر  ":  گفت  او

  به  و  بودم  شونمربی  من  که  بودند  نفر  سه  فقط  شدند،  سیستم  اين  وارد  که  بااستعدادی  بچه

  ما   همه  راجر،.  مورفی  ديل  و   اولین  استیو  لاتی،  جف:  کردن  پیدا  راه  بزرگ  هایلیگ 
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  وفادار . کنی  پیدا رو  خوشحالی   و شادی  تا کن  پیدا رو  خودت  مخصوص  استعداد . بااستعداديم

   ".زندگیه هایقانون از  يکی اين . گردهبرمی تو به برابر ده  وفاداری. باش

.  کردم  لمس  را  بیسبال   توپ  و   کردم  دستم  را  دستکش   که   بود  روزی   آخرين  روز  آن

  ام جدايی  و   استارباکس  در  امتجربه.  شدمی  تکرار   ذهنم  در   بعد  های سال  تا  اممربی  هایحرف

  هااين  تمام   بابت  من.  وفاداری  حوزه  با  من   آشنايی  مسیر  بود؛  مسیر  شروع  بیسبال  از

 .  قدردانم  و شکرگزار
 . گرددبرمی اتزندگی به برابر  ده وفاداری. باش  وفادار" 

 ". است زندگی قانون این 
 دان  جک

 پورتلند   ایالتی  دانشگاه  ویکینگز، بیسبال تیم مربی 

  استارباکس   هایشعبه  از  يکی   داخل  به  قدم  که  باری  اولین   هم  شما  که  دارم  يقین

  است   اين  آوريد می  ياد  به   را  تجربه   اولین   آن   اينکه  علت .  آوريدمی  ياد  به  خوب   را   ايد گذاشته

  شوند  مطمئن   اند خواستهمی  ها آن.  است  کرده  طراحی   اينطور  را   آن   استارباکس  فکر  اتاق  که

  اند خواستهمی  هاآن.  دارد  همراه  به  ماندگار  تاثیری  استارباکس  از   شما  ديدار  اولین  که

  را  شما  که   شود می  يادماندنی   به  چنان   استارباکس  از  شما  احساس   اولین   شوند  مطمئن 

  داده   جواب   که   اندکرده  کاری   و .  بخريد  ای قهوه  و   برويد   سراغش  به  دوباره   تا   کند می  قرار بی

   ايد گفته  تان دوستان  به.  ايدرفته  استارباکس   سراغ  به  هم  دوباره  و  دوباره  و  دوباره  شما.  است

 . اندگفته شان دوستان به هم  هاآن و

  از   ايد،برده  لذت  تانقهوه  از.  ايدداشته  خوبی  تجربه  احتمالاا  ايد،برگشته  آنجا  به  که  بار  هر

  به .  ايدبرده  لذت  جا آن  موسیقی   از   و  ايد برده  لذت   جاآن  محیط   از  ايد، برده  لذت   بويش  و  عطر

  که   ايد کرده  دريافت   باريستايی   از  که   سرويسی   سطح   از  همه،  از  ترمهم  و  زياد،   خیلی  احتمال 

 مربوطه،   باريستای.  ايدبرده  لذت  هم  بوده  تانقهوه  کردن  درست  مشغول  پیشخوان  پشت

  در   را   نظیرش  که  کرده  معاشرت  شما   با  طوری   و   بوده  مشربخوش  و  صمیمی   جذاب،   فردی

  طوراين  شما   با   هايیمکان  چنین  در  کسی   اين،   از   پیش  يا   بوديد  نديده  مشابه  جاهای

 .  ايدبوده راضی تانتجربه از شما مجموع در  زياد،  احتمال  به. است بوده نکرده  معاشرت
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  با   فقط  باريستا   که  شويدمی  متوجه  بیشتر  کنید،  وآمدرفت  استارباکس  به  بیشتر  چه  هر

  اين .  کندمی  رفتار  شکل  همین  به  هايش مشتری  همه  با  او  ندارد؛  رفتاری  چنین  نفر  يک   شما

  مشتری   زيربنای.  رودمی  شمار   به  استارباکس   موفقیت  برای  کلیدی   عامل   يک  رفتار   تداوم

  از  يکی  مدرن،  غذايی  خدمات  تاريخ  در  است،   ساخته  هاسال  طی   در  استارباکس  که  وفاداری 

 .  است انداخته  گیر  را مردم  استارباکس ديگر، عبارت  به. رودمی شمار  به هانمونه  ترينموفق

 برندها  ديگر  چرا  و  شده  کار   اين  به  موفق  چطور  استارباکس  که  است  اين  پرسش  حالا

  استارباکس،   تجربه.  شودنمی  تکرار  راحتیبه  چون:  پاسخ  کنند؟نمی  دنبال  را  آن  سیاست

  پنجمین  اولین،  در .  شودنمی  تکرار  شرکتی  فرهنگ  در   اساسی   تغییر  و   قوی  مالی   تعهد   بدون

 .  نشدند چیده  هم  کنار  تصادف حسب بر ها تکه همه  استارباکس، از شما ديدار پانزدهمین  و

  در   پا  که  باری  اولین  همان  از  را  هامشتری  تا  داشته  وجود  مدبرانه  غايت  به  استراتژیِ  يک 

.  بمانند  وفادار  برندش  و  استارباکس  به  که  کند   ترغیب  گذارندمی  استارباکس  شعب  از  يکی

  کند   برقرار  ارتباط  مشتريانش  از   کدام  هر  متعدد  احساسات  با  که  است  اين  استارباکس  هدف

  محصول  تولید   در  استارباکس  البته.  کند  تکرار  را  اشتجربه  شود   مشتاق  مشتری  طوريکه

  به   هم  تجربه  مقوله   در  اينکه  بر  مضاف .  است  رسیده   تبحر  به  است  قهوه  همان   که   اشاصلی

  همین .  کنیدمی  دريافت   هم   اضافی   جايزه   يک  استارباکس   در   شما .  است  رسیده   استادی 

.  کنید  مراجعه  جا آن  به  دوباره  و   دوباره   بخواهید   تا  کندمی  ايجاد   عطشی   شما   در  مورد

 .  شودمی اعتیادآور اندازه همان به هم  شما استارباکسی  تجربه است، اعتیادآور  قهوه  هرچقدر

  از  ترپايین  عملکردشان  که  فروشگاهش  600  به  نزديک   استارباکس   ،2008  جولای   در

  بسته  دلايل  که  است  شده  گزارش.  دهد  تخفیف  را  اشمالی  فجايع   تا  بست  را  بود  انتظار  حد

:  است  قرار   اين  از   متحده  ايالات  در  استارباکس  هایفروشگاه  از  درصد   10  به  نزديک   شدن

 . استارباکس هایفروشگاه  فروش کاهش  و سخت  رقابت اقتصادی،  ضعف

 . شودمی اعتیادآور اندازه  همان  به هم  استارباکسی  تجربه است،  اعتیادآور قهوه  چقدر هر

.  کرده  اندازی راه  را   من   استارباکسِ  جايزه  نام  به  مشتری  وفاداری  طرح  استارباکس   اخیراا،

  برای  کلیدی  محرک  يک   جايزه  طرح.  باشد  توانستنمی  بهتر  اين   از  اقدامی  چنین  بندیزمان

  همان   يا  نوظهور  رقبای  و  دونالدمک   و  دونات  دانکین  جمله  از  تجاری  رقبای  با  مبارزه

  ترين مهم  از  يکی  من  استارباکسِ  جايزه  طرح  استراتژی.  است  شهری  هایخانهقهوه

 به  توجه  با   استارباکس .  است  گرفته   سازمان   آينده   برای  استارباکس  که   است   تصمیماتی
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  ارائه   و  انگیزهیجان  طرح  يک   از  استفاده  با  تا  کند  پیدا  راهی  بايد  طرح،  اين  مقیاس  و  اندازه

 . برانگیزد را مشتريانش حیرت  جذاب  مزايای

  سبز،   سطح   خوشامدگويی،   سطح:  است  سطح  سه   دارای   استارباکس  طرح  حاضر،   حال   در

  ادامه  با  توانندمی  اعضاء  و  دارد  را  خودش   منحصربفرد  مزايای  سطح  هر.  طلايی  سطح  و

  توانیدمی  starbucks.com/card  وبسايت  به  مراجعه  با .  يابند  ارتقا   بعدی   سطح   به  خريدهايشان 

 . شويد باخبر طرح اين  بیشتر جزئیات از

  و   ديد   شما  به  که  است  اين  من  هدف.  شودمی  يافت   وفور  به  استارباکس  مشابه  هاینمونه 

  وفاداری   هایطرح  مشتری،   وفاداری  اهمیت  درک  و  وادارد  فکر  به  را  شما   که   بدهم  نگرشی

 . شود  ترراحت  برايتان مشتری  وفاداری هایاستراتژی و مشتری

  شرکتی   اجرايی  مدير  يا  هستید  کارآفرين  هستید،   کوچک   وکاری کسب  صاحب   شما   اگر

  کار   شرکتی  برای  اگر  يا  کنید،می  جستجو  جديد  طرحی  برای  را  موجود  هایگزينه  و  هستید

  تقويت   را  طرح  اين  خواهیدمی  شما  و  دارد  مشتری  وفاداری  طرح  حاضر  حال  در  که  کنیدمی

  فعلیِ   اقداماتِ   مکملِ   و  آيدمی  کارتان  به  کنیدمی  دريافت  اينجا  که   اطلاعاتی   مطمئنم  کنید،

 .  بود خواهد شما

 توجهقابل  تلاش   و   تفکر  توجه،  زمان،   صرف  نیازمند   مشتری  وفاداری   استراتژی  اعمالِ 

  های کتاب.  بريزيد  زيادی  هایعرق  و  هااشک   است   قرار  راه  اين   در  که  بدانید   بايد  و  است

  موجود  مشتری   وفاداری  هاییاستراتژ  ارتقاء   يا   اندازیراه  مقدماتی  اصول   درخصوص   کمی 

  و   وقت  در  انتها  در  بطوريکه  کنم  ارزش  و  نگرش  صاحب  را  شما  که  است  اين  من  هدف.  است

 .شود  جويیصرفه  تانسرمايه

  به   را  دارم   مشتری   وفاداری   حوزه   در   که   ایتجربه  و   دانش  تمام   که   است   اين  من   قصد 

  قرار   خوانندگان   اختیار   در  کتاب  و  تجاری   نشريات  خبری،  مقالات  هفتگی،  هایايمیل  شکل

  مطمئناا  اما   است   کتاب  اولین  خودش   نوع  در  وفاداری  حوزه  در   وفاداری  قدرت   کتاب .  بدهم

  زمینه  در   زيادی   بسیار   مباحث  هنوز .  نويسممی  رابطه  اين  در  من   که   نیست   کتابی   آخرين

  حوزه  در   کتاب   اولین   که   کتاب،  اين   در .  شود  پرداخته   هاآن  به   بايد   که   دارد   وجود   وفاداری 

  تمام،   چه  هر  سرعت  با  و  شود،می  جايیکه   تا  که  است  اين  من  ماموريت  است،  وفاداری 

  درک   برای  اساسی  و   لازم  زيربنای  کتاب  اين.  بدهم  اطلاعات  شما   به  توانم می  که   هرچقدر
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  وفاداری   هایاستراتژی  شويدمی  قادر  بطوريکه  دهدمی  قرار   اختیارتان   در   را   وفاداری   اصول

 .نمايید اصلاح را ها آن يا کنید بنا  مفاهیم اين اساس  بر را خود

  تعهد   کارتان   به  و   داريد   موافق   و   همراه  تیمی   هستید،   مصمم   تان شرکت  و   شما   اگر

  باشید   داشته   ياد   به.  کنید  بنا  را  يک   درجه   وفاداری   طرح  يک  توانیدمی  شک  بدون   ايد، داده

  مکملِ   بايد  شما  وفاداری   استراتژی.  مقدس  کتاب  يک   نه  است   ابزار  يک   کتاب   اين   که

  يک  اولیه  وفاداری.  نیست  برگشتی  راه  هیچ  چون  باشد،  تان بزرگ  يا  کوچک   وکارکسب

  طريق از  که   است  نظیربی راهی شما  وفاداری  استراتژی ترديد،  بدون . است جاودانه  استراتژی

  تا   بدهید  تغییر  را  هاآن  خريد  رفتار  درنهايت،  و  کنید  شناسايی   را   تانمشتريان  توانیدمی  آن

 .باشند داشته تان شرکت برای بیشتری  سود

  قوت   و  ضعف  نقاط  درک  برای  راه  بهترين  وفاداری  استراتژی  که،  بدانید  است  جالب

  به  دلیلی  و  کنید   شروع  تانمشتريان  به  بودن   وفادار  با   را  کارتان  پس .  است  وکارتان کسب

 .باشند وفادار  برابرتان، در  هم ها آن تا بدهید هاآن

 

  ارتقاء   مسیر   در   کرديد،   بنا  را  وفاداری  زيربنای  زمانیکه 

  و  ای پايه اصول  با . گیريدمی قرار وفاداری  هنر  استادی  و  مهارت 

.  بسازيد  هاارزش  آن   حول  را   خود  استراتژی  و  کنید   شروع  اولیه

 ببینید   و  بمانید   وفادار  "  گفت   من   به  دان  مربی  که   طورهمان

  زندگی   قانون  اين.  گرددبرمی  شما  به  برابر  ده  وفاداری  که

 ."است

 بروکس  اِل راجر

   من استارباکسِ جایزه

  منظور   به  وجود،  اين  با.  است  رايگان   من  استارباکسِ  جايزه  طرح  در  عضويت:  طرح  درباره

  و   کنید  خريداری  بیشتر  يا  دلار  5  مبلغ  به  ای هديه  کارت  که  است   لازم  طرح  اين   در   شرکت

  و   شودمی  سطح  سه   شامل  طرح  اين  در   عضويت.  کنید  ثبت  آنلاين  را   خود  استارباکس   کارت 

 چه  هر.  کنندمی  دريافت  ستاره  يک   شودمی  انجام  کارت  با  که  خريدی  هر  بابت  اعضاء

  خوشامدگويی   سطح   آنیِ  جوايز.  شودمی  بیشتر  شما   جايزه  کنید،  دريافت   بیشتری   های ستاره
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  وايفای   مصرف  ساعت   دو   روزانه  و   تولدتان   روز   در   رايگان   نوشیدنی  يک  از   است  عبارت 

 .  رايگان

  حداکثر  از  تا بزنید سر استارباکس به روز  هر که  نیست  نیازی: است جذاب  من برای آنچه

  ديدن  استارباکس   از   است  بار  اولین   که   کسانی   حتی   ها،مشتری  همه.  شويد  مندبهره  مزايا

  بیشتر   جوايز  سطح،   هر  رساندن  پايان   به  با .  کنند  شرکت  طرح  اين  در   توانند می  کنند، می

 .  کنندمی دريافت  ایشدهشخصی کارت  شناسايی،  محض به بالارده مشتريان . شوندمی

 :کنید  مراجعه   Starbucks.com/carآدرس   به بیشتر اطلاعات کسب  برای
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« اندشده  ساخته طلا از  گويی  کنید  برخورد تان  مشتريان با  ایگونه به همیشه »   

 

 ۱ ضروری گام

 شماست پیرامون که است چیزی  آن تمام وفاداری باشد  یادتان

 . هست  جاهمه وفاداری
  و   هستید   مشتری   يک   شما .  بیندازيد  برتان  و   دور   به   نگاهی.  نیست  پیچیده   هم   آنقدرها 

  ی درباره  قدری  هم  شما  که  است  مسلم .  خوانیدنمی  کتاب   اين  در   هم  نجومی   فیزيک

 نفس   و  امکرده  زندگی  امشغلی  یتجربه  سرتاسر  در  را  وفاداری  من.  دانیدمی  وفاداری

  که   معمولی   روز   يک  در   حتی   کهطوری  شده   تبديل   وجودم   از  جزئی   به  وفاداری .  اشکشیدم

  حتی   کنم، نمی  هم   فکر  وفاداری  به  يا   نويسم نمی  يا  زنم نمی  حرف   کسی  با   يا  ندارم  جلسه

 .  داردبرنمی  من سر از  دست  هم ساعت يک 

  يک  عنوان  به  وفاداری  اتخاذ  چیست؟   آن   هایجذابیت  و  چیست   وفاداری  حساب،  اين  با

  ژرف   باوری   يعنی  وفادارانه  ذهنیت.  است  شما  فکر  طرز   در  فلسفی  تحولی  واقع  در  استراتژی،

  به  و  شما  کارکنان   به  شما،  وکار کسب  به  وفاداری.  خود  خدمات  يا  محصولات  به  عمیق  و

  وفاداری .  است  ستد   و   داد  بر  مبتنی  مسیر  اين   که  داندمی  وفاداری.  دارد  اعتقاد  شما   مشتريان

  ای گزاره  شما  وفاداری  استراتژی.  است  پذيربازگشت  مشتری  روی   گذاریسرمايه  که  دارد  باور

 .  است برد - برد

  با   يا   امکرده  مطالعه  من  که  صنعتی  هر  در  شرکت  هر  چیست؟  وفاداری  درست  تعريف  اما

  به  من  اينجا  در.  دارند  وفاداری  از  را  خودشان  فرد  به  منحصر  تعريف  ام،کرده  همکاری  هاآن

  تعريف  کنندمی  کمک   شما  به  که  فاکتورهايی.  پردازممی  متعددی   فاکتورهای   بررسی

  تعديل  وفاداری  از  را  تانفعلی  تعريف  امکان،  صورت  در  يا  کنید  ارائه  وفاداری  از  را  خودتان



 

 

 

 

 وفاداریقدرت                 22

 در   تعريف  آن  بردن   کار  به  و  است  وفاداری  از  شما   تعريف  میان،  اين   در  نکته  ترينمهم.  کنید

  و   رقابت  کاهش  برای  ابزاری  عنوان  به  مشتری  رفتار   به  دادن  انگیزه  و  تانوفادارانه  استراتژی

 . سود افزايش

  های ريشه  با  را  شما  بدهید  اجازه  کنید،  درک  را  وفاداری  ی واژه  اصلی  تعريف  کهاين   برای

  زبان   در   loyalty  يا  وفاداری  یواژه  وبستر،  مريام  لغت   فرهنگ   اساس  بر.  کنم  آشنا  کلمه  اين

  میلادی  1531  سال  به  واژه  اين  خاستگاه  که  شده  مشتق  loyal  یريشه  از  انگلیسی

 .  خوانیممی هم  با را  loyalty و loyal هایواژه تعاريف  ادامه  در. گرددبرمی
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 مجاز بودن وفادار از اینمونه یا حالت  یا کیفیت

  "بیعت يا  پیمان  از  نکردن  عدول ": داريم  وفادار یواژه برای توجهیقابل  تعريف جا اين در

  هر  که  ستا  چیزی  همان  اين.    "محصول   يا  سازمان  آيین،  آرمان،  علت،  به  بودن  وفادار   "  و

  دست   به  را   خودتان   برند  به  مشتری   ايمان   و   بیعت  تا   جنگیدمی.  جنگیدمی  برايش  روز

 .  بیاوريد

  وفاداری   استراتژی  يک   چرا  نکنید؟  ترراحت  خودتان  برای  را   اوضاع  چرا  تفاسیر،  اين  با

  به  کمکی   و  ندهید  قرار   خودشان  جای   سر  را  لازم  ابزارهای  و  نیندازيد  راه  خودتان  برای

   نکنید؟  تاناقدامات و هاتلاش

  صداقت،  فداکاری،  مثل  هايیکلمه  به کنم، می فکر  وفاداری يا  وفادار  هایواژه به من وقتی 

  فکر  اين  به  وقتی.  کنممی  فکر  هم  قدمثبات  و  تداوم  بودن،  وابسته  بودن،  اطمینان  قابل

  هم  مانند می وفادار همسر يا خانواده  ورزشی،  تیم باور، علت، يک به  طورچه مردم که  کنممی

 .  کنممی فکر  وفاداری یواژه به

  و   داريد  که   بیعتی   از   نکردن  عدول  يا  وفاداری  به  کردن  فکر  مشتری،   يک   عنوان  به  و

  يعنی   وفاداری.  باشد  انگیزشگفت  تواند می  خاص   محصول   يا  برند  يک  به  تان وفاداری  میزان

  شرايط   در  خدمت  يا  برند  محصول،  يک   پشت  اينکه  برای  باشید   داشته   شهامت  و  اعصاب

 .  بايستید بد و خوب


