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 چکیده

توجه عمیق به مشتری و مشتری گرایی، امروزه رمز و راز دنیای تجارت است. این اندیشه در 

ه به شمار می آید و اکنون شعار "اول تمام شرکت های بلند پرواز، نیروی بزرگ پیش برند

مشتری" به عنوان راه دستیابی به برتری رقابت است. موسسه مالی و اعتباری صالحین )بانک 

آینده( نیز با درک اهمیت جایگاه مشتری در حفظ و رشد و توسعه شبکه بانکیش با برنامه ریزی 

قام ویژه و قابل توجه تری و اجرای طرح باشگاه وفاداری مشتریان در صدد بدست آوردن م

 نسبت به دیگر رقبا در صنعت بانکداری می باشد.

پژوهشگر در این پژوهش تاثیر ایجاد باشگاه وفاداری را بر ارتقاء سطح رضایتمندی و وفاداری 

مشتریان موسسه مالی و اعتباری صالحین )بانک آینده(  با استفاده از متغیرهایی چون تخفیفات 

یفیت خدمات باشگاه، تنوع خدمات باشگاه و تصویر ذهنی از باشگاه سنجیده اعطایی باشگاه، ک

 است.

اطلاعات لازم در این تحقیق با استفاده از پرسشنامه به صورت تصادفی از جامعه آماری که 

مشتریان شعب تهران موسسه مالی و اعتباری صالحین که ارائه دهنده کالا و خدمات به باشگاه 

نفر جمع آوری گردید و با استفاده از آزمون کای دو مورد  152با حجم نمونه وفاداری نیز بودند 

 آزمون قرار گرفت.

نتایج تحقیق حاکی از آن است که رابطه معناداری میان متغیرهای موثر باشگاه وفاداری بر 

ارتقاء سطح رضایتمندی و وفاداری مشتریان موسسه مالی و اعتباری صالحین )بانک آینده(  

 ارد. وجود د
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 مقدمه

 یک اعتبار باشد. می اقتصادي تجاري فعالیت گونه هر و سازمان هر موفقیت رمز مشتري،

 ترین است. کلیدي گردیده بنا مشتریان با آن سازمان مدت بلند روابط بر پایه موفق، سازمان

 از یکی هک سازمانی می باشد. مناسب خدمات ارائه و وفاداري مشتریان، رضایت کسب عامل

 ریزي طرح مشتري نیازهاي و پایه انتظارات بر خدمات مناسب ارائه را خود عملی اهداف

 خدمات ارائه موفق را ایجاد نماید. سازمان اصول تجارت، سایر بر تکیه با تواند می باشد، نموده

 ذیرپ مشتریان امکان انتظارات و ها، امکانات علاقه مندي نیازها، شناخت پایه بر جز مناسب

خدمات  ارائه جهت در را یکپارچه، سازمان بصورت قبیل این از اطلاعاتی نمی باشد. گردآوري

 رساند. یاري می مشتریان انتظارات و نیازها با مطابق مناسب

تحقیقات نشان داده است که ارائه خدمت و محصول با کیفیت و در نتیجه حفظ مشتری برای 

درصد، می تواند سود را تا  5موجود حتی به میزان  سازمان حیاتی است. افزایش حفظ مشتری

 5درصد بالا ببرد و کسب و کاری که بتواند میزان از دست دادن مشتری را  31تا  25سطح 

درصد افزایش می یابد.  75درصد کاهش دهد، ارزش نهایی و خالص هر مشتری برای آن تا 

ر مشتری در موسسات اعمال کنند اگر مدیران ارائه خدمت و محصول را کمی بیش از حد انتظا

به نحوی که جزئی از فرهنگ سازمانی گردد، بیشتر سود می برند تا مدیرانی که سود را در 

 (1381اولویت قرار می دهند. )هاپسون و دیگران، 
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 مقدمه -1-1

 یک اعتبار باشد. می تصادياق تجاري فعالیت گونه هر و سازمان هر موفقیت رمز مشتري،

 ترین است. کلیدي گردیده بنا مشتریان با آن سازمان مدت بلند روابط پایه بر ، موفق سازمان

 از یکی که سازمانی می باشد. مناسب خدمات ارائه مشتریان، و وفاداري رضایت کسب عامل

 ریزي طرح يمشتر نیازهاي و انتظارات پایه بر خدمات مناسب ارائه را خود عملی اهداف

 خدمات ارائه موفق را ایجاد نماید. سازمان اصول تجارت، سایر بر تکیه با تواند می باشد، نموده

 پذیر امکان مشتریان انتظارات و ها، امکانات علاقمندي نیازها، شناخت پایه بر جز مناسب

 دماتخ ارائه جهت در را یکپارچه، سازمان بصورت قبیل این از اطلاعاتی نیست. گردآوري

 رساند. یاري می مشتریان انتظارات و نیازها با مطابق مناسب،

توجه عمیق به مشتری و مشتری گرایی، امروزه رمز و راز دنیای تجارت و صنعت است. این 

اندیشه در تمام شرکت های بلند پرواز، نیروی بزرگ پیش برنده به شمار می آید و اکنون شعار 

 بی به برتری رقابت مد نظر است."اول مشتری" به عنوان راه دستیا

تام پیترز ) یکی از اندیشمندان بزرگ مدیریت( می گوید: " آنها به کردار شما نگاه می کنند نه به 

 گفتارتان". 

تحقیقات نشان داده است که ارائه خدمت و محصول با کیفیت و در نتیجه، حفظ مشتری برای 

درصد، می تواند سود را تا  5ی به میزان سازمان حیاتی است. افزایش حفظ مشتری موجود حت

 5درصد بالا ببرد و کسب و کاری که بتواند میزان از دست دادن مشتری را  31تا  25سطح 

درصد افزایش می یابد.  75درصد کاهش دهد، ارزش نهایی و خالص هر مشتری برای آن تا 

ر موسسات اعمال کنند اگر مدیران ارائه خدمت و محصول را کمی بیش از حد انتظار مشتری د

به نحوی که جزئی از فرهنگ سازمانی بشود، بیشتر سود می برند تا مدیرانی که سود را در 

 اولویت قرار می دهند.

 (14-13، 1381)هاپسون،  

در این زمینه صورت گرفته، اهمیت خدمت به مشتریان به  1997در تحقیق مستقلی که در سال 

 (6-4ن منبع، شرح ذیل تعیین گردیده است: )هما

 86  سال قبل خدمت بهتری را انتظار دارند. 5در صد از مشتریان نسبت به 

 82 .درصد اظهار داشتند که اگر راضی نباشند به فروشندگان دیگر رجوع می کنند 


