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 چکیده

پژوهش انجام شد.  استراتژی بازاریابی دیجیتال در پیاه سازی تعهد مشتری به بانک مسکن استان همدان تاثیرپژوهش حاضر با عنوان 

پیمایشی -بنابراین، این تحقیق توصیفی؛ ها، تحقیق پیمایشی است آوری داده از لحاظ روش جمع و جزء تحقیقات توصیفی حاضر

باشند که به دلیل عدم دسترسی  می 1044جامعه آماری این پژوهش شامل کلیه مشتریان بانک مسکن استان همدان در سال  باشد. می

به تمامی مشتریان، جامعه آماری نامحدود در نظر گرفته شد. در این پژوهش نمونه آماری توسط جدول کرجسی و مورگان به روش 

آوری اطلاعات از  شد. در این پژوهش برای جمع نفر انتخاب 750همدان به تعداد  تصادفی نسبی به نسبت شعب بانک مسکن استان

های استراتژی بازاریابی  ای به صورت میدانی استفاده شد. در روش پرسشنامه، پژوهشگر پرسشنامه  ای و پرسشنامه  دو روش کتابخانه

( را به صورت 1441لی و کانینگهام ) سؤالی 15 ان پرسشنامهو پیاده سازی تعهد مشتری (1448سوالی بوساکورن و دیتر ) 13دیجیتال 

ها به جهت دقت در    میدانی در بین مشتریان بانک مسکن استان همدان توزیع نمود و بعد از توضیح اهداف پژوهش به آزمودنی

متغیرهای استراتژی مدرن نشان داد که . نتایج پژوهش آوری کرد ها را برای تجزیه و تحلیل آماری جمع   ها، پرسشنامه    تکمیل پرسشنامه

سازی تعهد مشتریان را پیش بینی نمایند. در حالی که سایر ابعاد قادر به پیشگویی  توانند میزان پیاده می بودن و استراتژی ایمن بودن

توان گفت که استراتژی مدرن  می سازی تعهد مشتریان نیستند. از طرفی با توجه به ضریب بتا در متغیر استراتژی مدرن بودن، پیاده

 د.سازی تعهد مشتریان در بانک مسکن استان همدان دار بودن بیشترین تاثیر را بر پیاده

 واژگان کلیدی
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 مقدمه

اقتصاد الکترونیکی منجمله بازاریابی دیجیتال   های مختلف استفاده از کاربرد فناوری اطلاعات و ارتباطات در بخش امروزه

انتخاب   معاملاتی، دسترسی آسان به اطلاعات، افزایش درصد فروش، بالا رفتن قدرت  های موجب کاهش چشمگیر هزینه

افزایش توان   کنندگان کالاها و در نهایت زایش تعداد عرضههای بازار، اف محدودیت  کنندگان، کاهش و حذف مصرف

(. در حقیقت در پرتو استراتژی بازاریابی 1751شود )حسینی،  ها و اقتصاد ملی می ها، بخش بنگاه  رقابت و رقابتی شدن

دمات سنتی گشوده های جدید تجارت در ارائه خ ای در زمینه ارائه خدمات نوین و به کارگیری شیوه های تازه دیجیتال افق

 (.1714آبادی،  است )گوی

بازاریابی دیجیتال که کاربرد اینترنت و فناوری اطلاعات و ارتباطات در توزیع و تولید خدمات است، یکی از زیر 

شود که همگام با توسعه اینترنت بسط و گسترش یافته و استفاده از  های فناوری اطلاعات و ارتباطات محسوب می مجموعه

این گسترش و توسعه تا  (.1755زوار،  زاده های اخیر در کشورهای مختلف مرسوم شده است )دهنوی و معصوم الآن در س

ای نظیر اینترنت روابط بین خریدار و فروشنده و به طور کلی بازاریابی  های ارتباطی و شبکه آنجا پیش رفته است که فناوری

ها وارد رقابتی شدید شوند و مشتریان بتوانند  سبب شده است که شرکت را تحت تاثیر قرار داده است. بازاریابی دیجیتال

(. اصطلاح استراتژی بازاریابی 1711نژاد،  تر به دست آورند )نیک حق انتخاب بیشتری داشته باشند و خدمات خود را ارزان

یابد و در یک چشم انداز  می اءآلی برای کسب و کارها تمرکز دارد. به نحوی که سازمان ابق دیجیتال بر تنظیم ترکیب ایده

(. بازاریابی دیجیتال به بازاریابی با هدف خلق مشتری و کسب سود از طریق 1714کند )سبزی و همکاران،  می درست رشد

نماید )حمیدی زاده و  می های پیاده سازی تعهد مشتریان را عملی   کند و تکنیک می رضایت و وفاداری مشتری اشاره

 (.1714همکاران، 

تعهد مشتری به عنوان یک تعهد عمیقاً ماندگار در جهت خرید محصول یا خدمت در آینده با وجود نفوذهای موقعیتی 

، 1باشد )بریل و برودیور می بازار روی مشتری و ایجاد تغییرات رفتاری در نگرش آن به سوی محصول یا خدمت دیگر

کند، زیرا مشتریان وفادار نیازی به  می بلند مدت برای سازمان ایفا(. وفاداری مشتری نقش مهمی را در ایجاد منافع 1443

ها حاضرند مبلغ بیشتری را برای کسب مزایا و کیفیت برند مورد علاقه خود بپردازند.        های ترفیعی گسترده ندارند، آن   تلاش

اند، چرا که نظام بانکی به عنوان یک  تریان پی بردهسازی تعهد مش ها به اهمیت پیاده       های تجاری نظیر بانک   امروزه سازمان

بنابراین باید بدنبال سودآوری ؛ شود می بنگاه اقتصادی، یکی از عوامل تاثیر گذار در توسعه اقتصادی هر کشوری محسوب

باشد تا بتواند بقاء و توسعه پیدا کند و تحقق هر نوع کسب سودی در این راستا در گرو تداوم وفاداری مشتری و جذب 

های    (. در حقیقت در بازار امروزی با تشدید رقابت در بخش1711باشد )موسی خانی و همکاران،  می مشتریان متنوع

( و به همین 1711گر شده است )مهرانی و همکاران،  دمات بانکی، نقش وفاداری مشتری بیش از گذشته، جلوهمختلف خ

مندی، تعریف کیفیت از  های مدیریتی، فرآیند ایجاد وفاداری شامل رشد دادن و توجه رضایت   دلیل طبق آخرین دیدگاه

ای در جهت نگه     وقفه شود تا بدین وسیله سازمان تلاش بی می دیدگاه مشتری، وفاداری و ارتباط موثر با مشتری عنوان

(. هرچند از توجه ویژه به مفهوم وفاداری مشتریان در مباحث 1711داشتن مشتریان وفادار انجام دهد )رحیم نیا و همکاران، 

مشتریان با بکارگیری سازی تعهد  گذرد، با این حال، طراحی، تبیین و اعتبارسنجی تجربی پیاده بازاریابی چندین دهه می

ها کمتر مورد توجه قرار گرفته است. ایجاد وفاداری پایدار در مشتریان        استراتژی بازاریابی دیجیتال، به ویژه در بانک

                                                                                                                                                                                       
1. Beryl & Brodeur 
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تر و         تواند خدمات مطلوب می بازاریابی دیجیتال بسیار دشوار است، چرا که امروز مشتریان به سادگی و با کمترین هزینه

سازی تعهد  های امروزی اشتیاق بیشتری برای پیاده   های دیگر دریافت نمایند. از این رو سازمان   تری از سازمان سبمنا

ها و مزایای بیشتری به مشتریان خویش دارند تا از این طریق بتوانند احساس مثبت را در مشتری برای        مشتریان و ارائه مشوق

میت وفاداری در بازاریابی دیجیتال سبب شده است تعداد زیادی از محققان بازاریابی مراجعات بعدی ایجاد نمایند. اه

ها        تلاش کنند عوامل موثر بر وفاداری مشتریان را شناسایی کنند و این مهم امروزه مورد توجه بسیاری از مدیران سازمان

، لکن علی رغم اهمیت این مسئله در کشورمان قرارگرفته است و به دغدغه و مشغولیت ذهنی برای آنان تبدیل شده است

 .مطالعات چندانی در این زمینه انجام نشده است

از جمله مهمترین تاثیراتی که بازاریابی دیجیتال دارد آن است که به کارگیری بازاریابی دیجیتال یکی از الزامات و 

یر بوده است و کشورهای در حال توسعه نیز به مهمترین زمینه فعالیت کشورهای پیشرفته در امر بازاریابی، در قرن اخ

(. ولی به هر حال همه کشورها به تناسب 1751اند )حسینی،    سرعت به سمت دستیابی و استفاده از آن حرکت کرده

اند. در این خصوص مطالعات قابل توجهی   های خود در این مهم سرمایه گذاری کرده های موجود و توانائی زیرساخت

ها درکشورهای صنعتی و توسعه یافته بوده و برای کشورهای توسعه نیافته و یا در حال   است که اغلب آنصورت گرفته 

بنابراین با توجه به اندك بودن این نوع تحقیقات در ایران، ضرورت و ؛ ای صورت گرفته است توسعه مطالعات پراکنده

گردد، علاوه بر این تغییرات تدریجی که در صنعت  می انگیزه اولیه برای انجام یک مطالعه منسجم در این خصوص ایجاد

های مربوط به خدمات مشتری    بانکداری کشور به وجود آمده است، سبب شده است انتظارات مشتریان در تمام زمینه

تلاش  های مهم در این زمینه در قیاس با رقبای خود   افزایش مکرر داشته باشد که بانک مسکن نیز به عنوان یکی از بانک

دارد افزایش ظرفیت جذب، حفظ و وفاداری مشتری را در دستور کار خود داشته باشد تا بدین وسیله با بکارگیری 

بنابراین بر آن شده ؛ فراهم نماید های مناسب من جمله استراتژی بازاریابی دیجیتال موجبات وفاداری مشتریان را   استراتژی

سازی تعهد مشتریان در بانک مسکن  تعیین استراتژی بازاریابی دیجیتال در پیادهایم تا در این پژوهش به بررسی تاثیر 

تا دیدگاه و  های این پژوهش، مورد استفاده کارکنان و شاغلان صنعت بانکداری قرار گیرد بپردازیم. امید است اساس یافته

تاثیرات چشمگیر آن بر وفاداری مشتریان در  سازی و به کارگیری استراتژی بازاریابی دیجیتال و نگرش مثبتی نسبت به پیاده

ها به کارگیری استراتژی بازاریابی الکترونیکی را به صورت یک فرصت در مقابل   بانک مسکن داشته و به طور کلی، آن

 تهدید و یا چالش قلمداد نموده و به کارگیری این استراتژی را در بانک مسکن ضروری عنوان نمایند.

یل آن که بیشتر تمرکز مدیران بانک مسکن بر استراتژی های بازاریابی آن هم به شیوه سنتی و بدون در از سوی دیگر به دل 

نظر گرفتن مسائل الکترونیکی است و از طرفی بازاریابی دیجیتال رو به روز در حال پیشرفت و گسترش است، بنابراین 

استراتژی بازاریابی دیجیتال از اهمیتی دو چندان  بنابراین بررسی؛ بانک مسکن از این امر تاحدودی غافل بوده است

ایم تا در پژوهش حاضر پاسخگویی این سوال باشیم که آیا استراتژی بازاریابی  گردد، از این رو بر آن شده می برخوردار

 سازی تعهد مشتریان در بانک مسکن تاثیر دارد؟ دیجیتال در پیاده

 مبانی نظری

کنند  می بازاریابی دیجیتال را خرید و فروش از طریق شبکۀ اینترنت تعریف استراتژی بازاریابی دیجیتال:

های بازاریابی دیجیتال را یک متدلوژی کسب و کار مدرن معرفی    ( استراتژی1441(. بوراکیس و همکاران )1414)شافی،
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ود کیفیت کالاها و خدمات و افزایش ها و در عین حال بهب ها، مدیران و مشتریان به کاهش هزینه     نمودند که نیاز سازمان

 دهد. سرعت تحویل را مورد توجه قرار می

: استراتژی مدرن بودن به معنی دسترسی راحت و همیشگی به بازاریابی دیجیتال و شبکه اینترنت استراتژی مدرن بودن

 (.1448باشد )بوساکورن و دیتر،  می گیری معاملات به صورت کارآمد و سریع   و همچنین صورت

ای از اطلاعات تنها با یک تعامل  استراتژی مفید بودن به معنی آماده بودن طیف گسترده استراتژی مفید بودن:

 (.1448باشد )بوساکورن و دیتر،  می کامپیوتری ساده از طریق شبکه اینترنت

ه فناوری الکترونیک، استراتژی ایمن بودن به معنی این است که وب سایت سازمان ارائه دهند استراتژی ایمن بودن:

 (.1448تضمین کننده امنیت کاربران باشد )بوساکورن و دیتر، 

استراتژی کاربردی بودن به معنی ارائه، مدارك مستند و موثق برای تمام تعاملات آنلاین  استراتژی کاربردی بودن:

 (.1448و دیتر، باشد )بوساکورن  می انجام شده در وب سایت سازمان ارائه دهنده فناوری الکترونیک

وفاداری مشتریان یک تعهد قوی برای خرید مجدد یک محصول یا یک خدمت برتر در  پیاده سازی تعهد مشتریان:

های بازاریابی بالقوه رقبا، خریداری    رغم تاثیرات و تلاششود، به صورتی که همان مارك یا محصول علی می آینده اطلاق

 (.1111، 1گردد )الویر

گیری از خدمات سازمان مورد نظر و  راهبرد وفاداری رفتاری به معنی تمایل مشتری به بهره وفاداری رفتاری:راهبرد 

 (.1711مقدم و لاهیجی،  باشد )زمانی نیز داشتن حس تعهد و وابستگی به سازمان می

مان و نیز داشتن راهبرد وفاداری نگرشی به معنی داشتن احساس آرامش و امنیت در سازراهبرد وفاداری نگرشی: 

 (.1711مقدم و لاهیجی،  باشد )زمانی علاقه زیاد به سازمان از سوی مشتری می

راهبرد وفاداری عاطفی به معنی داشتن احساس معنادار بودن نسبت به سازمان و نیز داشتن  راهبرد وفاداری عاطفی:

 (.1711مقدم و لاهیجی،  باشد )زمانی احساس دین )مدیون بودن( نسبت به سازمان از سوی مشتری می

 روش شناسی پژوهش

ی مبنایی که در  ی کاربردی دارند و هم جنبه باشد. تحقیقات توصیفی هم جنبه جزء تحقیقات توصیفی می پژوهش حاضر

شود.  ها استفاده می ریزی چنین برنامه ها و هم ها و سیاست گذاری بعد کاربردی از نتایج این تحقیقات در تصمیم گیری

ای از  ها، تحقیق پیمایشی است. تحقیق پیمایشی به عنوان شاخه آوری داده پژوهش حاضر از لحاظ روش جمع همچنین

های خاص  شود تا به تعدادی سوال تحقیقات توصیفی، روشی است که در آن از یک گروه خاص از افراد خواسته می

طلاعات در تحقیقات پیمایشی، عبارت است از آوری ا پاسخ دهند. پرسشنامه به عنوان یکی از متداولترین ابزار جمع

های گوناگون، نظر و دیدگاه و بینش یک فرد پاسخگو را  گیری از مقیاس های هدف مدار که با بهره ای از پرسش مجموعه

جامعه آماری این پژوهش شامل کلیه مشتریان  باشد. پیمایشی می-بنابراین، این تحقیق توصیفی؛ دهد مورد سنجش قرار می

باشند که به دلیل عدم دسترسی به تمامی مشتریان، جامعه آماری نامحدود در  می 1044ک مسکن استان همدان در سال بان

شود. نکته مهم در این تعریف، معرف  نمونه، بخش کوچکی از جامعه است که معرف کل جامعه فرض می نظر گرفته شد.

توان به جامعه تعمیم داد. در این پژوهش نمونه آماری توسط  یای را که معرف جامعه نباشد، نم  بودن است. نتایج نمونه

                                                                                                                                                                                       
1. Oliver 
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شد.  نفر انتخاب 750به روش تصادفی نسبی به نسبت شعب بانک مسکن استان همدان به تعداد  1جدول کرجسی و مورگان

شد. در روش ای به صورت میدانی استفاده   ای و پرسشنامه  آوری اطلاعات از دو روش کتابخانه در این پژوهش برای جمع

هایی همسو با اهداف پژوهش   ای پژوهشگر از مقالات داخلی و خارجی مرتبط با ادبیات پژوهش و نیز کتاب  کتابخانه

های استراتژی بازاریابی دیجیتال و پیاده سازی تعهد مشتریان را به  استفاده کرد و در روش پرسشنامه، پژوهشگر پرسشنامه

ها به    ک مسکن استان همدان توزیع نمود و بعد از توضیح اهداف پژوهش به آزمودنیصورت میدانی در بین مشتریان بان

 آوری کرد. ها را برای تجزیه و تحلیل آماری جمع   ها، پرسشنامه    جهت دقت در تکمیل پرسشنامه

 باشد: یبه شرح ذیل م  در پژوهش حاضر برای گردآوری اطلاعات از پرسشنامه استفاده شد که شامل دو پرسشنامه

 استراتژی بازاریابی دیجیتال

( مورد سنجش قرار گرفت. مقیاس 1448سوالی بوساکورن و دیتر ) 13استراتژی بازاریابی دیجیتال توسط پرسشنامه 

( است. این 8و کاملاً موافقم= 0، موافقم=7، نظری ندارم=1، مخالفم=1ای )کاملاً مخالفم= پاسخگویی آن پنج درجه

مفید بودن، استراتژی ایمن بودن و استراتژی کاربردی بودن پرسشنامه دارای چهار بعد استراتژی مدرن بودن، استراتژی 

 به دست آورند. 55/4( ضریب آلفای کرونباخ این پرسشنامه را حدود 1448است. بوساکورن و دیتر )

 پیاده سازی تعهد مشتریان

این پرسشنامه دارای  ( مورد سنجش قرار گرفت.1441پیاده سازی تعهد مشتریان با استفاده از پرسشنامه لی و کانینگهام ) 

گذاری شده است. به طوری که برای هر  ای نمره باشد که به صورت طیف لیکرت پنج گزینه ای می         سوال پنج گزینه 15

، در نظر گرفته شد. در حالی که نمره گذاری سوالات 8و خیلی زیاد= 0، زیاد=7تاحدودی=  ،1، کم=1گزینه خیلی کم=

شد. این پرسشنامه دارای سه بعد راهبرد وفاداری رفتاری، راهبرد وفاداری نگرشی و راهبرد با می ( معکوس7-8-3-14)

و  55/4( به ترتیب 1441باشد. همچنین میزان روایی و پایایی پرسشنامه در پژوهش لی و کانینگهام ) وفاداری عاطفی می

 .به دست آمده است 31/4

 آورده شده است: 1ل شماره ربط سوالات پرسشنامه به متغیرهای پژوهش در جدو
 : ربط سوالات به متغیرهای تحقیق1جدول شماره 

 سوالات ابعاد متغیرهای اصلی

 استراتژی بازاریابی دیجیتال

 0الی  1 استراتژی مدرن بودن

 5الی  8 استراتژی مفید بودن

 11الی  1 استراتژی ایمن بودن

 13الی  17 استراتژی کاربردی بودن

 تعهد مشتریانپیاده سازی 

 3الی  1 راهبرد وفاداری رفتاری

 11الی  3 راهبرد وفاداری نگرشی

 15الی  17 راهبرد وفاداری عاطفی

 

 

 

                                                                                                                                                                                       
1. Kerjcie & Morgan 
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 یافته های پژوهش

مورد  1اسمیرنف –پژوهش لازم است، نرمال بودن متغیرهای تحقیق با آزمون کولموگروف   ابتدا قبل از بررسی فرضیه

 پردازد. می به بررسی نرمال بودن متغیرهای تحقیق 1ارزیابی قرار گیرد. بنابراین جدول شماره 
 نرمال بودن متغیرها :1جدول شماره 

 سطح معناداری Zآماره  متغیرها

 108/4 333/4 استراتژی بازاریابی دیجیتال

 135/4 310/4 سازی تعهد مشتریان پیاده

 110/4 83/4 بودناستراتژی مدرن 

 110/4 83/4 استراتژی مفید بودن

 103/4 5/4 استراتژی کاربردی بودن

 101/4 33/4 استراتژی ایمن بودن

باشنند. بننابراین نرمنال     می 41/4توان نتیجه گرفت که سطوح معناداری تمامی متغیرها بیشتر از  می 1با توجه به جدول شماره 

 نمایند. می های پارامتریک را جهت استنباط فرضیه پژوهش توجیه بودن متغیرهای مذکور استفاده کردن از آزمون

 فرضیه پژوهش

 تاثیر معناداری دارند. سازی تعهد مشتریان ابعاد استراتژی بازاریابی دیجیتال بر پیاده

 گردد. بنرای اجنرای اینن آزمنون     می از تحلیل رگرسیون چندمتغیری به روش همزمان استفاده فرضیه پژوهشجهت بررسی 

 بایست پیش فرضیه تحلیل رگرسیون اجراء شود تا نتایج حاصل از تحلیل رگرسیون قابل استناد باشند. می

تبینین )متوسنط اثنر متغیرهنای      پیش فرض تبیین مدل: در این فرض باید مشخص شود که آینا متغیرهنای مسنتقل تواننایی    -1

 مستقل بر متغیر وابسته( متغیر وابسته را دارند.

پیش فرض بررسی وجود رابطه خطی بین متغیرهای مستقل و متغیر وابسته که در این پیش فرض از آزمنون آننوا کمنک    -1

 شود. می گرفته

 تبیین مدلالف( 

 پردازد. به بررسی میزان تبیین مدل رگرسیون می 7جدول شماره 
 تبیین مدل رگرسیون :7جدول شماره 

R  مجذورR مجذور R واتسون-دوربین تنظیم شده 

383/4 831/4 831/4 33/1 

تغیینر در   %83باشد، به طنوری کنه حندود     می 831/4تنظیم شده حدود  Rگردد که مجذور  می مشاهده 7در جدول شماره 

باشد، لذا با توجنه بنه اینن کنه اینن       می سازی تعهد مشتریان، ناشی از تغییرات در ابعاد استراتژی بازاریابی دیجیتال متغیر پیاده

(، بنابراین مدل مناسب است. بنابراین مدل مناسب است. همچننین از آنجنا کنه    1753باشد )مومنی،  می %10ضریب بیشتر از 

 شود. (، لذا فرض استقلال بین خطاها پذیرفته می1753باشد )مومنی،  می 8/1تا  8/1ن واتسون مابین مقدار دوربی

 
 

                                                                                                                                                                                       
1. Kolmogrov-Smirnov (KS) 
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 وجود رابطه خطی ب(

 پردازد. می به بررسی رابطه خطی بین متغیر وابسته با متغیر مستقل با استفاده از آزمون آنوا 0جدول شماره 

 مستقل و وابسته: بررسی رابطه خطی بین متغیرهای 0جدول شماره 
 سطح معناداری Fآماره  میانگین مربعات درجه آزادی مجموع مربعات مدل

 441/4 445/80 153/14 0 411/75 رگرسیون

 - - 17/4 731 433/00 باقی مانده

 - - - 757 455/51 مجموع

 

باشد، لذا فنرض صنفر مبننی بنر عندم رابطنه خطنی بنین متغیرهنای           می 41/4همانطور که پیداست، سطح معناداری، کمتر از 

 گردد. بنابراین طبق این جدول فرض وجود رابطه خطی بین متغیرهنای مسنتقل و متغینر وابسنته تائیند      می مستقل و وابسته رد

 گردد. می

 تابع مدل ج(

بایست به ارائه تابعی پرداخته تنا بنا    می رعایت گردید، با توجه به اینکه هر سه شرط استفاده از آزمون رگرسیون چندمتغیری

در این راستا ضنرائب   8استفاده از آن میزان پیش بینی متغیر مستقل را در جهت متغیر وابسته نشان داد. بنابراین جدول شماره 

 گذارد. می رگرسیون را به نمایش

 : ضرائب رگرسیون8جدول شماره 

 
 آماره ضرایب استاندارد ضرایب غیر استاندارد

t 

 سطح

 معناداری

تلرانس 

(Tolerance) 

تورم یا تورش 

 Beta خطای معیار B (VIF) یانسوار
 - - 441/4 071/7 - 133/4 888/4 مقدار ثابت

 380/1 803/4 441/4 153/3 073/4 48/4 0/4 استراتژی مدرن بودن

 475/7 880/4 005/4 807/4 411/4 401/4 411/4 استراتژی مفید بودن

 371/1 311/4 441/4 411/0 114/4 400/4 11/4 استراتژی ایمن بودن

 411/1 853/4 553/4 433/4 443/4 48/4 448/4 استراتژی کاربردی بودن
 

بوده بنابراین فرض مساوی بنودن   41/4توان گفت که سطح معناداری آزمون مقدار ثابت کمتر از  می با توجه به جدول فوق

توانند در معادلنه ضنرایب     منی  گردد و مقدار ثابنت بنر متغینر وابسنته تاثیرگنذار اسنت. بنه طنوری کنه          می الفا برابر صفر رد

های مدرن بودن و ایمنن بنودن کمتنر     متغیرهای استراتژیغیراستاندارد شرکت کند. همچنین سطح معناداری آزمون ضریب 

تواننند بنر متغینر وابسنته اثنر       منی  باشند، بنابراین برای ورود به معادله ضرایب استاندارد مناسب هستند، یا بعبارتی می 41/4از 

ته اثر بگذارند، زینرا سنطوح معننی    توانند بر متغیر وابس های مفید بودن و کاربردی بودن نمی بگذارند. در حالی که استراتژی

های تلرانس و تورم ینا تنورش وارینانس بنه ترتینب بنرای متغیرهنا         است. همچنین مقدار شاخص 41/4داری آنان بزرگتر از 

خطنی   خطی چندگانه وجود ندارد و بنه عبنارتی، هنم    بین هم باشند، بنابراین بین متغیرهای پیش می 14و کمتر از  0/4بیشتر از 

 (. حال با توجه به توضنیحات فنوق تنابع ضنرایب اسنتاندارد و غیراسنتاندارد بنه شنرح ذینل         1753باشد )مومنی،  محتمل نمی

 باشد: می
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( ) ( ) ( ) ε+++= 332211 xbxbxbY معادله استاندارد 

ε()سازی تعهد مشتریان (=پیاده073/4(+ )استراتژی مدرن بودن()11/4+ )استراتژی ایمن بودن 

( ) ( ) ( ) ε++++= 332211 xbxbxbaY معادله غیر استاندارد 

ε()سازی تعهد مشتریان = پیاده888/4(+0/4(+ )استراتژی مدرن بودن()11/4+ )استراتژی ایمن بودن 

سازی  توانند میزان پیاده می رسیم که، متغیرهای استراتژی مدرن بودن و استراتژی ایمن بودن می از تابع فوق به این نتیجه

سازی تعهد مشتریان نیستند. از طرفی با  تعهد مشتریان را پیش بینی نمایند. در حالی که سایر ابعاد قادر به پیشگویی پیاده

سازی  توان گفت که استراتژی مدرن بودن بیشترین تاثیر را بر پیاده می توجه به ضریب بتا در متغیر استراتژی مدرن بودن،

 تعهد مشتریان در بانک مسکن استان همدان دارد.

 بحث و نتیجه گیری

از جمله استراتژی هنای مندرن بنودن و ایمنن     بازاریابی دیجیتال  ابعاد توان گفت که استراتژی می با توجه به فرضیه پژوهش،

شود که پیناده   می بر پیاده سازی پیاده سازی تعهد مشتریان دارد. در واقع استراتژی بازاریابی دیجیتال سببتاثیر زیادی بودن 

(، قنوی پنجنه و همکناران    1711هنای پاکندلی )   سازی پیاده سازی تعهد مشتریان میسر گردد. در همین راستا نتایج پنژوهش 

( و شناندان و  1413(، میگنوئنز و واسنکوئز )  1714، اصنالت ) (1714(، نصیرزاده )1714(، حمیدی زاده و همکاران )1714)

زیرا ایشان در تحقیقات خنود بنه اینن نتیجنه رسنیدند کنه اسنتراتژی        ؛ ( همسو با نتیجه پژوهش حاضر است1411همکاران )

فنناور   شود. در حقیقنت تجنارت الکترونیکن  و     می بازاریابی دیجیتال سبب افزایش پیاده سازی پیاده سازی تعهد مشتریان

گنردد، زینرا اینن     منی  ها  تبادل کالا و خدمات در باننک، باعنث سنهولت در امنور بنانکی      اطلاعات و ارتباطات در عرصه

دهد و هرچه مدت زمان ارائه خدمات کمتر شنود، وفناداری و    ها و زمان انجام فرایندها  بانکی را کاهش م  موضوع هزینه

 رضایت مشتری بیشتر خواهد شد.

گینری کنرد کنه اسنتراتژی بازارینابی         توان نتیجنه  می های پیشین، این گونه نتیجه فرضیه پژوهش با نتایج پژوهش لذا از قیاس

شود که پیاده سازی پیاده سازی تعهد مشتریان از حیث رفتاری )تمایل بنه اسنتفاده از محصنولات جدیند،      می دیجیتال باعث

د مشتری به درك نیازهای خنویش توسنط باننک(، نگرشنی )داشنتن      داشتن حس تعهد و تعلق مشتری نسبت به بانک، اعتقا

گینری از خندمات      احساس آرامش و امنیت در حین استفاده از محصولات بانک، داشنتن احسناس شخصنی در زمیننه بهنره     

های دیگنر( و عناطفی )احسناس معننادار بنودن باننک بنرای         بانکی، انتخاب همیشگی از خدمات بانکی حتی با وجود بانک

ری، داشتن پیامدهای منفی در صورت ترك استفاده از خدمات بانک، داشتن احسناس دینن نسنبت بنه باننک از سنوی       مشت

آورد کنه مشنتری جنذب خندمات      منی  ای را فنراهم   مشتری( افزایش پیدا نماید. در واقع استراتژی بازاریابی دیجیتنال زمیننه  

تواند روابط بین مشتری و بانک را مستحکم تر کرده که در نتیجه ارتبناط آن دو محفنوظ    می بانکداری نوین شده و این امر

کند که مشتری به صورتی دائمی وفادار و متعهد بنه خندمات    می خواهد ماند و چنین امری به نوعی استراتژی را پیاده سازی

 بانکی شود.

دیجیتال از سوی بانک منجر به استفاده هرچه بیشتر مشنتریان از   علت این تاثیرگذاری آن است که تعیین استراتژی بازاریابی

شود و چنانچه این خدمات به صورتی مدرن باشد و نیازهای مشتری را به درستی ارضاء کند،  می خدمات الکترونیکی بانک

 مشتری خواهد بود.مشتری متعهد به استفاده مجدد از خدمات شده و چنین امری نوعی راهبرد بلندمدت در ایجاد وفاداری 
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سناعت شنبانه    10هرچه استراتژی بازاریابی دیجیتال از حیث مدرن بودن از جمله دسترسی همیشگی در طول ایام هفته و در 

روز به وب سایت بانک، راحت بودن تعامل و پردازش اطلاعات در استراتژی بازاریابی دیجیتال، کارآمدی و سنریع بنودن   

بی دیجیتال، وجود ابزارهای کارآمد و مدرن در زمینه کارهنای بنانکی در وب سنایت باننک و     عملیات در استراتژی بازاریا

زیرا هرچه وب سنایت باننک همراسنتا بنا     ؛ شوند که امور بانکی با سرعت بیشتری انجام شود می غیره بهتر عمل نماید، سبب

ازش اطلاعات بیشتر خواهند شند کنه اینن     ابزارهای جدید و مدرن وب باشد، کار کردن با آن راحت تر بوده و سرعت پرد

تواند امور بانکی را تسهیل بخشد. به عبارتی با به روز بودن طراحی وب سایت و قابلیت دسترسی به کلیه امکانات در  می امر

 توانند بنه پیناده سنازی تعهند      منی  استراتژی بازاریابی دیجیتال، امور بانکی با سرعت بیشتری انجام خواهد شند کنه اینن امنر    

 مشتریان کمک شایانی نماید.

هرچه استراتژی بازاریابی دیجیتال از حیث ایمن بودن از جمله تضمین صحت و سلامت خدمات بانکی، نبود مشکل امنیتنی  

در طول انجام تعاملات بانکی، توجه کافی وب سایت به حریم خصوصی کاربران، تضمین امنیت اطلاعات کاربران و غینره  

زینرا هرچنه کناربر احسناس امنینت و ایمننی       ؛ شوند که امور بانکی با سرعت بیشتری انجنام شنود   می بهتر عمل نماید، سبب

بیشتری در فضای مجازی وب سایت بانک نماید، ترغیب خواهد شد که کارها و تعاملات خنویش را بنا وب سنایت باننک     

ن امری مستلزم این است که خندمات بنانکی از   بنابراین چنی؛ تواند به روند امور بانکی سرعت بخشد می انجام دهد و این امر

صحت و سلامت بالایی برخوردار باشند و نیز حریم خصوصی مورد توجه بانک بوده و کناربر احسناس راحتنی و آرامنش     

بنابراین با توجه بنه حجنم بنالای اطلاعنات و مبنالغ در وب      ؛ زیادی در محیط وب سایت برای انجام معاملات خویش نماید

تواند تاثیر زیادی نسبت به سایر ابعاد بر پیناده سنازی تعهند مشنتریان      می ن بعد از استراتژی بازاریابی دیجیتالسات بانک، ای

داشته باشد و اگر کاربر احساس امنیت بالایی در وب سایت داشته باشد، امور بانکی از طریق وب سنایت باننک بنا سنرعت     

ایل مشتری بنه اسنتفاده بیشنتر از خندمات بانکنداری الکترونیکنی را       تواند تم می بیشتری صورت خواهد گرفت که در نتیجه

 افزایش داده و در نتیجه زمینه جذب و حفظ وی را فراهم آورد.

شود که جهنت ارتقنای سنطح آگناهی      می به کلیه مسئولین و دست اندرکاران امر در بانک مسکن استان همدان پیشنهادلذا 

بانک نسبت به فوایند و اثنرات مثبنت آن در امنر پیناده سنازی پیناده سنازی تعهند          کاربران و مراجعه کنندگان به وب سات 

توانند قبنل از    منی  مشتریان، میزان تمایل کاربران را در زمینه استفاده از استراتژی بازاریابی دیجیتال افزایش دهند که این امر

ه هنگنام و مطنابق بنا آخنرین تغیینرات و      ای در محیط وب سایت بنه صنورت بن     انجام عملیات و امور بانکی در قالب صفحه

تحولات در قوانین و مقررات بانکی وجود داشته باشد که کاربر را مستلزم نماید که با استراتژی بازاریابی دیجیتنال آشننایی   

 اجمالی و مفیدی داشته باشد تا بتواند به راحتی به انجام امورات بانکی خود بپردازد.
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Abstract 
The present study was conducted as the effect of digital marketing strategy on the 

implementation of customer commitment to the housing bank of Hamadan province. The 

present study is a descriptive research and in terms of data collection method, survey research. 

Therefore, this research is descriptive-survey. The statistical population of this study includes 

all customers of the Housing Bank of Hamadan province in 1400, which was considered 

unlimited statistical population due to lack of access to all customers. In this study, a statistical 

sample was selected by Krejcie and Morgan table in a relatively random method in relation to 

the branches of the Housing Bank of Hamadan province to 384 people. In this study, two 

methods of library and questionnaire were used to collect information. In the questionnaire 

method, the researcher distributed 16-item digital marketing strategy questionnaires of 

Bosacorn and Dieter (2005) and implementation of customer commitment. Subjects were 

collected for statistical analysis in order to accurately complete the questionnaires. The results 

showed that the variables of modernity strategy and security strategy can predict the 

implementation of customer commitment. While other dimensions are not able to predict the 

implementation of customer commitment. On the other hand, considering the beta coefficient 

in the strategy of being a modern strategy, it can be said that the strategy of being modern has 

the greatest impact on the implementation of customer commitment in the Housing Bank of 

Hamadan province. 
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