
 

  

 



 

  

 

ترین شدهدر سیاتل، به یکی از شناخته 1971استارباکس از زمان افتتاح اولین شعبه خود در سال 

برندها در دنیا تبدیل شده است. استارباکس شرکتِ چند میلیارد دلاری خود را، بر چیزی بیش از 

هم در شعب خود  "تجربه استارباکس"فردِ خلقِ منحصر بهصرفاً یک قهوه بنا نهاد؛ این شرکت در 

 صورت آنلاین موفق شده است. اما استارباکس از ابتدا یک زبده دیجیتال نبود.و هم به

 

هایش مواجه شد و با کاهش فروش در شعبه 2008در سال  پس از رشدی سریع، استارباکس

یباً به نصف کاهش یافت. وضعیت به دو سال پیش از آن، تقر ارزش سهام این شرکت نسبت 

هنوز  رهوشمندیغهای پایانه فروش های این شرکت هم چندان بهتر از این نبود. سیستمفناوری

 .کردند و مدیران فروشگاه حتی به ایمیل دسترسی نداشتندهای منسوخ عمل میبرمبنای فناوری
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رهبران ارشد، تحت نظارت مدیرعامل، هوارد شولتز، چند اقدام راهبردی برای تغییر این شرایط، 

کارگیری فناوری دیجیتال برای تعامل با مشتریان با استفاده از به ترین آن،انجام دادند که کلیدی

مفهوم دیجیتال "دهد: های جدید بود. آدام بروتمن، مدیر ارشد دیجیتال شرکت، چنین شرح میروش

برقراری   توانایی بلکه سایت یا سیستم پایانه فروش نبود،استارباکس، تنها به معنی وببرای 

بنابراین شرکت تصمیم  "شد.ها و پیشبرد شرکت را نیز شامل میتحول تجربه آن مشتری، با ارتباط

 های اجتماعی ادامه دهد.های موبایل و شبکهگرفت هدایت مسیر را با کانال

 

 

 

 

 

به موبایل، اپلیکیشن این شرکت به نام مای استارباکس بود که در سال  اولین هجوم استارباکس

ترین شعبه استارباکس به خود را داد نزدیکارائه شد. این اپلیکیشن، به مشتریان اجازه می 2009

های دلخواه خود کنند و حتی نوشیدنیهای شرکت اطلاعات بیشتری کسب پیدا کنند، درباره قهوه

 ، استارباکس با معرفی اپلیکیشن موبایلِ استارباکس کارت، برنامه2011در ژانویه  را تهیه نمایند.

داد که خریدهای وفاداری خود را دیجیتال نمود. این اپلیکیشن به مشتریان استارباکس اجازه می

توانستند رداخت نمایند. کاربران این اپلیکیشن میهای خود پحضوری خود را با استفاده از موبایل

 ، موجودی حساب خود راهای خودبا ارائه تصویری از کارت وفاداری روی صفحه نمایش موبایل
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راحتی با رویکرد به این دهند. افزایش آنلاین صورتبه های هوشمند و یا داخل شعبدر تلفن

این  که از قبل برای خواندن بارکد نصب شده بود، یکپارچه شد.های فروش موجود پایانه فناوری

از  2012وفاداری در سال  های کارتدرصد از تراکنش 20اندازی، با انجام بیش از طرح پس از راه

 طریق موبایل، عملکرد بسیار موفقی داشت.

 

 

های پرداخت از طریق های موبایل، استارباکس همچنان به توسعه قابلیتهمگام با پیشرفت فناوری

اعلام کرد که  2012میلیون دلاری، در سال  25گذاری موبایل ادامه داد. این شرکت با انجام سرمایه

 ستمیساپلیکیشن )نام، از طریق برنامه اسکوئر هنگام ثبت مشتریانش از این پس قادر خواهند بود در

پرداخت خود را انجام دهند. استارباکس همچنین اپلیکیشن خود را با  (لیموبا یمبنا پرداخت بر

غام کرد، که بلیت، کوپن و اطلاعات کارت وفاداری را دفترچه حساب بومی اپل اد برنامه هایویژگی

وسیله موبایل در نمود. پرداخت بهتر یکپارچه میآیفون یا آیپادتاچ برای دسترسی راحت بر

استارباکس، موفقیتی در راستای راحتی مشتری بود، اما همچنین ثابت کرد که منافع مالی نیز با 

-ها بهپردازش تراکنش هزینه موبایل استارباکس و اسکوئر،همراه دارد. از طریق اپلیکیشن خود به

 ای کاهش یافته بود.طور قابل ملاحظه
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ها تراکنش هزینه ،2012 سال  در  هفته  پرداخت از طریق موبایل، با بیش از سه میلیون تراکنش در 

این کاهش نرخ، هم برای مشتریان و هم برای استارباکس  ای کاهش داد وطور قابل ملاحظهرا به

های اجتماعی داشته است. استارباکس همچنین حضوری پیشرو در رسانه همراه داشت.منافعی به

در  میلیون و چهارصد هزار فالووِرفیسبوک، سه وچهار میلیون طرفدار در ، پنجاه2012در سال 

های فعال گرام، برای استارباکس رتبه اول را در بین شرکتتوییتر، و نهصدهزار فالووِر در اینستا

  ارمغان آورد.های اجتماعی بهدر شبکه

 

 

های تعاملی گذاری هوشمندانه در فناوری و کانالتنها به سرمایه زبدگان دیجیتال، مانند استارباکس

های بازاریابی خود، بیشترین بهره را از این سازی آمیخته رسانهها با بهینهپردازند. آننمی

  شرکت برای این  های اجتماعی،کنند. حضور استارباکس در رسانهها دریافت میگذاریسرمایه

های اجتماعی دست آوردن تعدادی طرفدار بود. شرکت همچنین از رسانهاز صرفاً به بیش   چیزی

ایده استارباکسی من،  کند. از طریق سایتمحور نیز استفاده میبرای تقویت نوآوریِ مشتری 

آوری کرده است و استارباکس بیش از صدوپنجاه ایده که از طرف مشتریان ارسال شده را جمع

 کند.یم استفاده شرکت ها برای بهبود محصولات، تجربه مشتری و ابتکاراتاز آن
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مثبت یا منفی دهند،  توانند به آن ایده رایشود، سایر مشتریان سایت میای ارسال میهنگامی که ایده

های ایده»کند. شرکت با وبلاگ ها کمک میاین اقدام، به استارباکس برای شناسایی و اجرای بهترین ایده

دهند و ها پاسخ میکند، جایی که کارکنانش شخصاً به ایدهچرخه را تکمیل می این «در دست اقدام

ها، تحقق یافته ببینند. های خود را در شعبهتوانند منتظر باشند تا ایدهفهمند که چه مدت میمشتریان می

د برای های متعدبرای مثال، یکی از اعضاء باشگاه مشتریان، پیشنهادی را در راستای تسهیل سفارش

روند و سفارش مشتریان ارائه کرد، به خصوص برای کسانی که در میانه روز به استارباکس می

دهند. در کمتر از یک ماه، استارباکس طرح جایزه دونده خود را معرفی همکارانشان را هم انجام می

  را  هاسفارش  هاآن از  دهد تا با استفادههایی را در اختیار این افراد قرار مینمود. این طرح، فرم

 نمایند. دریافت رایگان را خود پنجم نوشیدنی بیشتر یا و سفارش 4 ارائه با و مدیریت کنند

 

 

 

 

 

 

 

 یدر راستا م،دهییشدن انجام م یدیجیتال حوزهکه در  یهر اقدام"کند: بروتمن چنین خلاصه می

دیجیتال و تنها  هاییکه فقط با کمک فناور نحویاست؛ به  مانبا مشتریانارتباطات  تیو تقو شیافزا

 .".باشدمیتوسط استارباکس قابل انجام 
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های تعاملی فرد استارباکس نیز ریشه در برقراری ارتباط با مشتریان با کمک روشتجربه منحصر به

   نیب  یوندیپ  جادیا با  استارباکس شود. های فیزیکی متوقف نمیدارد. اما استارباکس در فروشگاه

  .بخشید دیجیتال یغنا را یمشتر تجربه د،یجذاب و جد نیبا امکانات آنلا انیمشتر یتجربه حضور

 

فای رایگان به مشتریان داخل شعبه، محتوای دیجیتال با -با ارائه وای شبکه دیجیتال استارباکس

یا مجله اکونومیست برای ایجاد لذت بیشتر در هنگام ارزشی را مانند روزنامه نیویورک تایمز و 

کند، دهد. این شبکه همچنین امکان دسترسی به محتوای محلی را نیز فراهم مینوشیدن قهوه ارائه می

  سایت زاگات و اعلام حضور درهای محلی در وبمانند دسترسی رایگان برای بررسی رستوران

 .فوراسکوئر
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