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 نوع مقاله: پژوهشي

 20/04/1401: پذيرش  09/03/1401 دريافت:

 یاسهتفاده از فنهاورتهوان  يم  ميرمسهتقيطور غ در حال رشد است. به   يسر  اريبس  تاليجيعصر د  در  یتوسعه فناور  چكيده:

در حهال   تر کهرد.و مهدرن  یکاربرد  را  شوديانجام م  يصورت دستکه به  ييانسان منطبق کرد و کارها  یازهايرا با ن  تاليجيد

بررسهي مطالعه با هدف  نيا .اندکرده اجرامحصولات خود  يابيرا در بازار تاليجيد يابيبازار ي،سسات بانكؤاز م  یاريحاضر بس

 پهژوهشانجام شده است.  رضايت مشتری در بانك شهر تهرانميانجيگری  تأثير بازاريابي ديجيتال بر تصوير شرکت از طريق  

 -از نههوع توصههيفي ،ههاوتحليهل دادهگهردآوری و تجزيهه هاز نظهر هدف، از نوع تحقيقات کاربردی است و از نظر نحو  حاضر

گيری گيری اين پهژوهش بها روش نمونههنمونه  باشد.مي  تهراندر    بانك شهرمشتريان    پيمايشي است. جامعه آماری پژوهش

نفهر بهه   384با توجه به فرمول کوکران برای حجم جامعه نهامعلوم تعهداد نمونهه  باشد که  غيراحتمالي از نوع دردسترس مي

 ای بوده است. تحليهل و اعتبارسهنجي الگهو بها مهدلنامه با طيف ليكرت پنج درجهپرسش ،هاابزار گردآوری داده دست آمد.

کهه  نشهان داده اسهت های ايهن پهژوهشيافتهه صهورت گرفهت.  smart pls2آماریافزار ساختاری و در بستر نرم معادلات

نهين رضهايت مشهتری بهر تصهوير دارد. همچ  یداربازاريابي ديجيتال بر رضايت مشتری و تصوير شرکت تأثير مثبت و معني

بها   تصهوير شهرکتبهر    بازاريهابي ديجيتهالر  يثتهأ تهوان بيهان کهرد کهه  مهيهمچنين    دارد.  یدارشرکت تأثير مثبت و معني

 .باشدمثبت و معنادار مي رضايت مشتری،گری  ميانجي

 ، تهرانبازاريابي ديجيتال، رضايت مشتری، تصوير شرکت، بانك شهرواژگان کليدي:  

 

 farzaneabasi2582@gmail.comنويسنده مسئول:  *

 41-58 ،((41 پياپي)1)11 شهری، مديريت و اقتصاد علمي فصلنامه
 www.iueam.ir 

، ISC ،EconLit ،Econbiz ،EBZ ،GateWay-Bayern، SID، Google Scholar، Noormags ،Magiranنمايه در 
Ensani ،RICeST ،Civilica 
 2345-2870شاپا: 

 فصلنامه علمي 
 اقتصاد و مديريت شهري

mailto:farzaneabasi2582@gmail.com
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 مقدمه   -1

در حههال حاضههر  تههاليجيد یدر فنههاور هاشههرفتيپ 

 يابيهتها تجهار شهروع بهه تهرك مهدل بازار  شوديباعث م

کهه   ييجها  اورند،يب  یرو  نوين  يابيمرسوم کنند و به بازار

در هر زمان انجام داد و   توانيها را مارتباطات و تراکنش

انجام   تاليجيد  يابيبا بازار  يصورت جهانآن را به  توانيم

کننهدگان هها و مصهرفشهرکت .(Hidayah, 2018) داد

هها، ها، وبلاگتيساوب  لمث  يمختلف  یهاتوانند از راهيم

 يابيهبازار یبهرا ياجتمهاع  یههاو رسهانه يليميا  يابيبازار

که   يابيبازارهای  یاستراتژ  .محصولات خود استفاده کنند

فهروش   یبهرا  نترنهتيا  شرفتيدوره از پ   نيها در اشرکت

 دهيهنام  تهاليجيد  يابيهکننهد، بازاريمحصول اسهتفاده م

فقهط   تاليجيد  يابيمفهوم بازار  ه،يدر مراحل اول  شود.يم

محصولات و خدمات ارائه شهده   يارائه اطلاعات متن  یبرا

 ;Kumar et al., 2020) شهد داريهپد توسهط شهرکت

Makrides et al., 2020  .) در مقابهل، رشهد اسهتفاده از

 يابيهمفهوم بازار  ،ياجتماع های  رسانه  يابيو بازار  نترنتيا

 کهرده اسهت.  ليرا فراتر از ارائهه اطلاعهات تبهد  تاليجيد

 یبهرا  یبه عنهوان بسهتر  تاليجيد  يابيبازار  ن،يعلاوه بر ا

 دکننهدگانيحهال بهه تول نيکند و در ع مي  عمل  غاتيتبل

 ,.de Ruyter et al) کندمي کمك انيدر تعامل با مشتر

2018; Low et al., 2020) .با  يابيشدن بازار يتاليجيد

شهده    يتسهر  ريهاخ  یهازمان  در  یتكنولوژ  یهاشرفتيپ 

 دهياز تكامهل خهود رسه یابه مرحلهه  يابيبازار  رايز   است

 یضهرور  تهاليجيد  یبا رونهدها  یاست که در آن سازگار

وجود   يبه طور قابل توجه  تاليجيد  یفناور  يمعرف  است.

 یرا در الگوههها یديههجد دگاهيههداده و د رييههانسههان را تغ

 یبههرا يقابهل تهوجه یامههدهايکهرده و پ  تيهمصهرف تقو

 .(Denga & Rakshit, 2023) محصولات و برندها دارد

نههد کههه نکياسههتدلال مهه (2020) 1کههوبلي و چيههاريني

تلفهن   یکهاربرد  یهامانند برنامه  د،يجد  یورافن  یابزارها

قهرار   ريثأ تکنندگان را تحتفروشان و مصرفهمراه، خرده

طور بهه بازاريهابي ديجيتهال ،یبانكدار یايدر دن دهند.يم
 

1- Cobelli  & Chiarini 

نقهل و   قيتراکنش از طر  مانند:هايي  نهيدر زم  یاگسترده

 یهادرخواسهت  ،ینقد  یهاسپرده  ،یانتقال، برداشت نقد

انتظهار   .رديهگياستفاده قهرار ممورد  رهيها و غ وام، سپرده

 یايهرا که دن  كيفرض کلاس  نيبتواند ا  رييتغ  نيرود ايم

 ليهصهنعت سهفت و سهخت اسهت، بهه دل  كي  یبانكدار

 ريکهه تهأث  يراتييتغ  دهد.  رييو مقررات سخت تغ  ستميس

در رفتهار   تهوانيدارد را م  يبهر مؤسسهات بهانك  یاعمده

ماننههد  يتههراکنش معمههول یهههاتيکههه از فعال يانيمشههتر

 یهانهههيدر هز ييجوصههرفه یمراجعههه بههه بانههك بههرا

 مشهاهده کهرد.  شهوند،يخهارج م  يتاليجيد  یهاتراکنش

توانهد بهاز کهردن دفهاتر يمه  تهاليجيد  يابيهخدمات بازار

نهام، ارتبهاط و بسهتن ثبت  ،يبهانك  یههاحساب، تراکنش

 نيبه ا  يتر کند. دسترسآسان  انيمشتر  یها را براحساب

 يو مكههان يزمههان تيو بههدون محهدود يراحتبههه سيسهرو

  .(Lazuardi et al., 2022) است  ريپذامكان

تحقههق  یو مسههتمر بههرا منههدي نظامتلاشهه ،توسههعه

آن اسهت. توسهعه   یاست که در آرزو  یزيبه چ  دنيبخش

بهه سهمت بهبهود  راتييهتغ بهبود است. یبه سو  یرييتغ

تحقهق   یو عقهل بهرا  يتمام منهاب  انسهان  جيمستلزم بس

 زيهتوسعه ن  ن،يعلاوه بر ا  به آنچه در آرزو است.  دنيبخش

است. در   يعيوابسته به در دسترس بودن مناب  طب  اريبس

رشهد   یدهايهاز کل  يكهي  يعهيدسترس بهودن منهاب  طب

 (.Shah et al., 2020) منطقهه اسهت كيهدر  یاقتصهاد

است که توسط   ييهایاز استراتژ  يكي  بازاريابي ديجيتال،

 یشهود تها مهردم را بهه مشهتريانجام م  یبانكدار  یايدن

 يابيهبازار  نههيمنهد کنهد. در زمهها علاقههشدن در بانهك

 ديهجد یازههايتواند با نيم  نترنتيا  یهاتيقابل  تال،يجيد

فراتهر از   یزيچ  تاليجيحال، تحول د  نيبا اسازگار شود.  

اسهت. صهنعت   يليو موبها  نيهآنلا  یارائه خدمات بانكدار

 یفنههاور  يههبهها ترک یبههه نههوآور ازيههن يو مههال یبانكههدار

 نيهصهورت، ا  نيهدارد. در ا  یبا تعامل با مشهتر  تاليجيد

کههاربران بههه  يدسترسهه ديههبا ديههجد یفنههاور یهاافتهههي

نشهان   قاتيقتح  کند.  ترتتر و راحرا آسان  يخدمات بانك

 يبه بخهش بهانك  تاليجيد  يابيبازار  یهاکه روش  دهديم
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 ،بانهكکم  ايهنخورده  دسهت  انيتا به مشهتر  دهدياجازه م

کهه   يتعامل با مخاطبهان  یکند و آن را برا  دايپ   يدسترس

بهه طهور   .سهازديهدف قرار دهند، توانمنهد م  خواهنديم

 انيآنهها، مشهتر یبالا يتاليجيمشابه، همراه با انتظارات د

کهه بها   ننهديرا بب  ينهيآنلا  یخواهند محتوامي  نيهمچن

به دنبهال آن هسهتند مطابقهت   يآنچه آنها در بخش بانك

 (. Amelda et al., 2021)  باشدداشته 

در فرد اسهت کهه   یديناام  اياحساس لذت    ت،يرضا

 جينتها  ايهها از عملكرد  برداشت  ايادراکات    سهيپس از مقا

 & Kotler) شهوديمه جهاديمحصول و انتظارات او ا كي

keller, 2014.)  بهرخط یههاپلتفهرم تهال،يجيدر عصر د 

را   یمشهتر  یو وفادار  یمشتر  تيرضا  يتوجهطور قابلبه

 یبهر رشهد اقتصهاد  ميرمسهتقيطور غ اند و بهداده  شيافزا

 یههافرصهت  دهيهپد  نيهگذارنهد. ايمه  ريجامعه تهأث  كي

 یههاتوسهعه و اسهتفاده از تمهام بخهش  یرا برا  یابالقوه

  کنهديمحصولات و خدمات فراهم مه  يابيدر بازار  يصنعت

(Adam et al., 2020) . رضايت يا عدم رضايت مشهتری

ز ئالكترونيهك حهادر طراحي سيستم خهدمات بانكهداری  

باشد. ارائه خدمات بهانكي بهه دو گهروه اهميت فراوان مي

يهرد. هزينهه گاصلي مشتريان قهديم و جديهد صهورت مي

بههيش از هزينههه حفهه  لا جههذب مشههتريان جديههد معمههو

و نگهههداری  رو حفهه مشههتريان قههديمي اسههت. ازايههن

مشهتريان قههديمي بهرای بانههك اهميتهي بههيش از جههذب 

  مشتريان قديمي بهه رضهايت مشتريان جديد دارد. حف

ز خدمات دريافت شده از بانك بسهتگي دارد. يهك اها  آن

مشتری راضي بانك نه فقط از خدمات ارائه شده استفاده 

کند، بلكه با تعريف ايهن خهدمات نهزد ديگهران مجدد مي

شود. مشتريان راضهي باعث جذب مشتريان جديد نيز مي

يي که نتواننهد هابانكسودآوری برای بانك هستند.     منب

مشتريان را در درازمدت راضي نگه دارند، از صحنه رقابت 

(. رابطه بهين 1400)گرامي و شريفي،    خارج خواهند شد

ها و مشتريان براساس قراردادی است که با رضهايت بانك

 همهوارههها بايهد  متقابل منعقد شده است. بنابراين بانهك

وسيله تحليل مشتريان خود را در اولويت قرار دهند که به

پهذير های ارتبهاطي امكانها و روشدرك مشتری از بانك

کههه  يهنگههام.  (Dewnarain et al., 2019شههود )مي

هستند، معمهولاً در صهورت بهروز   يکنندگان راضمصرف

خههدمات را مجههدداً  ايههمحصههول  نههده،يدر آ ازيهههمههان ن

 یمشتر  کنند.يم  شنهاديپ   گريد  یهابه طرف  اي  یداريخر

 تيو وضهع  ديهانتظهارات قبهل از خر  نيبه  د،يهپس از خر

 یمشهتر  ماتيتصهم  کند.يم  سهيمقا  ديپس از خر  يواقع

فروشههنده  كيههاسههت،  دهيههچيپ  اريبسهه ديههدر مههورد خر

 نيهيرا تع  داريهخر  یازهايبداند که چگونه ن  ديبا  یاحرفه

و چگونهه اسهترس   رديرا بپذ  ديجد  یهادهيکند، چگونه ا

 تيابعهاد رضها  بگهذارد.  ريتهأث  ديهتوانهد بهر خريمه  يروان

کامهل   يانتظهار بها شهاخد فرعه  -1عبارتند از:    یمشتر

درك بها   -2شهرکت    تيسهابودن محصول متعلق بهه وب

 شههرکت. تيسههااعتمههاد بههه عملكههرد وب يشههاخد فرعهه

که دغدغه شهرکت اسهت، جنبهه   یمشتر  تيبر رضاعلاوه

شهرکت دارد. کهاهش   كيهدر    ينقهش مهمه  زيهن  ريتصو

خواههد گذاشهت.   ريثأ بر وجهه شرکت ته  یمشتر  تيرضا

 یشههرت کهار  -1شرکت عبارتند از:    ريتصو  یهاشاخد

که توسط شرکت انجام شده است و عموم مردم براسهاس 

معاملات   تيها مانند عملكرد امنطرف  ريتجربه خود و سا

شناخت، سههولت   -2به آن باور دارند.    يرکت بانكش  كي

  اسهت  ياجتمهاع   یهااطلاعات شهرکت از شهبكه  افتيدر

شرکت    . ت ي سا وب از    ديدست آوردن اطلاعات مفسهولت به

را در اسهتفاده از    ی مشهتر   ي و راحته  ی تواند اعتمهاد مشهتر ي م 

برنهد کهه    از يهحهق امت  -3 . شرکت حف  کنهد  برخط  ستم ي س 

شهرکت را بهه خهانواده،    ت ي سا وب   ان ي است که مشتر   ي فرکانس 

شهرکت را در ههر تهراکنش    ت ي سها که وب   ي ن ي ر ي دوستان و سا 

  ت ي کننهد پهس از مشهاهده سها ي مه ه ي دارند توص   ت ي اولو   ي مال 

شهرکت   گهر ي د  ی ها ت ي شرکت، تراکنش را انجام دهند و به سا 

  ار ي شهرکت بسه ی بقا  ی خوب برا   ي سازمان   ر ي تصو   منتقل شوند. 

  گهذارد ي مه  ر ي بهر تمهام عناصهر شهرکت تهأث   را يهز     مهم اسهت 

 (Lazuardi et al., 2022 ) . 

هها در سهطح شههر افزايش روزافزون تعداد بانكبا  

هههای بيشههتری بههرای انتخههاب از بههين مشههتريان گزينههه



 1401 زمستان ، ويكمچهل  شماره /شهری مديريت و  ههههههههههههههههههههه اقتصادهههههههههههههههههههههههههههههههههههه 44

  

بنههابراين در بههازار  هههای مختلههف خواهنههد داشههت.بانههك

برنامه بازاريابي مهدون شدت رقابتي امروزی وجود يك  به

های مالي بسهيار حيهاتي خواههد و يكپارچه برای شرکت

ها، تمرکز اصلي بر روی ارتقا در بازاريابي مدرن بانك  بود.

ههای ارتبهاطي و بهبود تجربهه مشهتری از طريهق کانهال

 بهه اسهت شهده تهلاش نيهز حاضر پژوهش در .باشدمي

ت از طريق بررسي تأثير بازاريابي ديجيتال بر تصوير شرک

پرداخته   رضايت مشتری در بانك شهر تهرانميانجيگری  

 شود.

 پيشينه تحقيق   -2

 هاي خارجيالف( پژوهش

ههدف ( پژوهشهي را بها  2020و همكاران )  1باکری

 تيبر رضا تاليجيد يابيدر بازار  غاتيتبل  ياثربخش  يبررس

مطالعهه عمهدتاً   ني. ای انجام دادنددر ملاکا، مالز  یمشتر

 یههايژگيو نيبنهابرا اتخاذ شهده اسهت.سروکوال از مدل  

و  نههانياطم ،ييگوپاسههخ نههان،ياطم تيههملمههوس، قابل

نشان  جينتا  پژوهش بودند.  نيعوامل متمرکز در ا  ي،همدل

 یمشهتر تيبر رضا  یطور معنادارعوامل به  يداد که تمام

داشته انهد.   ريتأث  تاليجيد  يابيدر بازار  غاتينسبت به تبل

اههداف   يبهود و تمهام  رگذاريعامل تأث  نيترمهم  نانياطم

 پژوهش محقق شده بود. نيدر ا قيتحق

( پژوهشي را بها ههدف 2020و همكاران )  2سوداريو

بررسي بازرايابي ديجيتال بر رضايت مشهتری و تهأثير آن 

بر تصهوير بهانكي در آسهيای مرکهزی انجهام دادنهد. آنهها 

انجام در صنعت بانكداری    تاليجيد  يابيبازاردريافتند که  

ها از بانك  يبرخ  .کنديآسان م  انيمشتر  یمعاملات را برا

 یبانك، بانكهدارليموبا  ،ينترنتيا  یدارمانند بانك  يخدمات

اکنههون تنههها بهها اسههتفاده از  انيدارنههد و مشههتر يامكيههپ 

 ديهجد یههاتواننهد حسهابيهوشمند خود م  یهايگوش

 يرا بهه خهدمت  تهاليجيد  يابيهامهر بازار  نيکنند. ا  جاديا

در   یاربانكهد  یايهدر ارائه خدمات به عمهوم در دن  ديجد

 کند.يم  ليتبد  یاندونز

 
1- Bakrie 

2- Sudaryo   

خهههود  ( در پهههژوهش2020و همكهههاران ) 3آدام

کوچههك و  یهاکههه از شههرکت يتههاليجيد یهههایورفنا

 تيريمهد  یهایخلاق در استراتژ   يمتوسط فعال در صنا

 .انهدي کردهبررسهرا    کننهديم  تيآنها حما  نيمأ ت  رهيزنج

 تهال،يجيد  نيمأ ته  رهيهطور جام  نقش زنجمطالعه به  نيا

کننهده را در ارائهه مصرف  یوفادارکننده و  مصرف  تيرضا

 یههايهتکوچك و متوسهط بها مز  یهامحصولات شرکت

کنهد، يکمهك مه  یامنطقهه  یکه به رشد اقتصاد  يرقابت

 زيهن  نيمأ ت  رهيزنج  تيريمد  یهاوهي. شه استکرد  يابيارز

و   یمشتر  تيرضا  نيبود و رابطه ب  داريمعن  یاز نظر آمار

 کرد. يانجيرا م  یريپذمحصول و انعطاف تيفيک

بهر   تاليجيد  يابيبازار  ريتأث(  2019)  4و ليمو  وتيف

 ايتانزان ،5زياز بانك بارکل  یمورد  ،یعملكرد صنعت بانكدار

 يابيهبازار  ريتأث  نييتع  هدف اين مطالعه،.ي کردندابيارزرا  

 یبهرا  یبر عملكهرد صهنعت بانكهدار  ياجتماع   یهارسانه

وب منجهر   یهاحلاستفاده از راه  ايآ  نكهيا  ليوتحلهيتجز

اسهتفاده از   يشود و بررسيم  یبه عملكرد صنعت بانكدار

 .بهود  یهمراه بهر عملكهرد صهنعت بانكهدارتلفن  يابيبازار

نشههان داد کههه ههها داده ليوتحلهيههحاصههل از تجز جينتهها

مكهان و زمهان   ،ياطلاعهات شخصه  ياجتمهاع   یهارسانه

از برنهد را   يدهند و آگهاهيارائه م  انيحساس را به مشتر

مطالعههه نشههان داد کههه  یهاافتهههي دهنههد.يم شيافههزا

به اطلاعهات را از    يسر  يدسترس  ييوب توانا  یهاحلراه

. دهنهديم  شيجسهتجو افهزا  یاستفاده از موتورها  قيطر

 يها بخش خهدمات مهالکه بانك  کندبيان ميمطالعه    نيا

 یديرقابت شهد یهستند و در بخش بانكدار يمهم  اريبس

در سراسهر جههان وجهود   يو خارج  يداخل  یهابانك  نيب

 اجههرای ازمنههدين يبخههش بههانك تيريمههد ن،يبنههابرا دارد.

کس    یبرا  شدهيمؤثر و سفارش  نيآنلا  یساختار بانكدار

اسهت   ايهپو  نيآنلا  یو ارائه خدمات بانكدار  يرقابت  تيمز

 انيکه بتواند اسهتاندارد و سههولت خهدمات را بهه مشهتر

 آنهها را کسه  کنهد.  نهانيدههد و درآمهد و اطم  شيافزا

 
3- Adam and Lyimo 

4- Fute   

5- Barclays 
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ارائهه خهدمات بها   یبانهك را بهرا  ،یفناور   يسر  راتييتغ

  يخود مجهز کرده است. پاسهخ سهر  انيبه مشتر  تيفيک

 تيهفيسهازد تها از کيرا قهادر م يمشاغل بانك  ،یبه فناور

 تيرضها  تيهحاصهل کننهد کهه در نها  نهانيخدمات اطم

 کند.يم  دأييرا ت یمشتر

 هاي داخلي ب( پژوهش 

ارائهه ( پژوهشي با ههدف  1400جاويد و همكاران )

 ديهکأ بها ت  یارتباط با مشتر  تيريمد  ستميمدل توسعه س

در بانك شههر انجهام   تاليجيد  يابيبازار  یهایبر استراتژ

شهامل   ينشان داد که هفت مقوله اصهل  آنان  جينتادادند.  

و   تيريعملكرد، مد  رساخت،يز  ،يسازمان  طيمح  ،يابيبازار

 یارتبههاط بههرا تيريخههدمات و مههد تيههفيک ،یزيربرنامههه

 یبهرا  یارتبهاط بها مشهتر  تيريمهد  ستميس  یسازنهيبه

 تيهاهم یدارا تهاليجيد يابيهبازار یهایتوسعه اسهتراتژ

 باشد.يم

( در پژوهشي بها ههدف 1400رمضاني و همكاران )

 يابيهبازار  سهتميثر بهر اکوسؤعوامل م  يو بررس  ييشناسا

ثر ؤعوامل مهی تلاش کردند تا در صنعت بانكدار  تاليجيد

و  ييشناسههها را تهههاليجيد يابيهههبازار سهههتميبهههر اکوس

 ستمياکوسدهد که  ی کنند. نتايج آنان نشان ميبنددسته

 يداخل  گراني)باز  يمقوله اصلدو  شامل    تاليجيد  يابيبازار

 يابيهبازار  سهتميثر بر اکوسؤباشد. عوامل مي( ميو خارج

شامل عوامل نهرم، عوامهل سهخت و عوامهل   زين  تاليجيد

 یمعادلات سهاختار  یسازمدل  جيکلان بود که نتا  طيمح

 تهاليجيد  يابيهبازار  سهتميعوامهل بهر اکوس  نيها  ريثأ از ت

 دارد.  تيحكا

( در پژوهشهي 1398عسگرنژاد نوری و همكهاران )

 یديهکل  یامهدهايو پ   کننهدهنييعوامهل تعتحت عنوان »

 ،ی«در صهنعت بانكهدار  ينترنتهيا  يابيهبازار  یههاييتوانا

کننهده و پيامهدهای کليهدی عوامهل تعيين  کردنهدش  لات

نتهايج   .دکننهشناسهايي  را  های بازاريابي اينترنتي  توانايي

تهأثير مثبهت و   ،توانايي بازاريابي اينترنتي  دادند کهنشان  

معناداری بر عملكرد مشهتری، عملكهرد بهازار و عملكهرد 

مالي دارد. همچنين بازاريهابي اينترنتهي در ارتبهاط بهين 

ههای ههای خهدمات و ويژگيهای شهرکت، ويژگيويژگي

 .ای داردمحيطي و عملكرد شرکت نقش واسطه

 

 مباني نظري   -3

بهه   ياز سهنت  يابيهمفهوم بازار  نترنت،يا  شرفتيبا پ 

کننده را در رفتار مصرف  ،نترنتيا  شده است.  ليتبد  نوين

مهوارد   يهها و در برخهکس  اطلاعات از مجلات، روزنامه

 تهاليجيد  يابيهبازار  داده اسهت.  رييهتغ  ويهو راد  ونيزيتلو

تقاضا   تيتقو  یبرا  يابيرسانه بازار  یاستراتژ  كيعنوان  به

 یمختلههف تجههار یهههاتيههاز فعال تيههدر جامعههه و حما

 فيهطبهق تعر  (.Iriansyah, 2018)  شهودياسهتفاده مه

 ت،يهبهه فعال  تهاليجيد  يابيهبازار  كا،يآمر  يابيانجمن بازار

 یشههود کههه توسههط فنههاورياطههلاق مهه ینههداينهههاد و فر

ارتبههاط و انتقههال ارزش بههه  یبرقههرارو  جههاديا تههاليجيد

 شوديم  ليتسه  نف یذ  یهاطرف  ريکنندگان و سامصرف

(Ismail, 2017; Kannan, 2017). تهاليجيد يابيبازار 

 یبرندها برا  جيترو  نديگويم  زين  برخط  يابيکه به آن بازار

 ريو سها  نترنهتيبالقوه بها اسهتفاده از ا  انيارتباط با مشتر

بازاريههابي اسههت. در عمههل،  تههاليجياشههكال ارتباطههات د

شهود ياطلاق مه  يابيبازار  یهانيمعمولاً به کمپ  ديجيتال

فهاهر   گهريد  یههادسهتگاه  ايهتلفن، تبلهت    انه،يکه در را

اسهتفاده  ،تهاليجيد يابيبازار  (.Mitiku, 2021)  شونديم

محصهول  يابيهبازار یهاتياز فعال تيحما  یبرا  یاز فناور

کننده بها دانش مصهرف  شيافزا  ،آن  ييکه هدف نهااست  

 انيمشهتر  یازههايرف  ن  یشده برامحصولات ارائه  ميتنظ

 یها براتوسط شرکتو  (Adam et al., 2020)باشد مي

شههده آنههها اعمههال منههاف  و اسههتفاده دركدسههتيابي بههه 

 (.Kolade et al., 2019; Lasander, 2013) شهوديم

 ديهبا ابانيبازار تال،يجيد يابياستفاده از بازار  شيافزا  یبرا

خود تمرکز   انيبر رابطه با مشتر  يبر حف  تعاملات مبتن

 یههاکانال  (،2016و همكاران )  1گفته ليان طبق    .کنند

 يابيهبهه اههداف مشهابه بها بازار  يابيدست  یبرا  يتاليجيد

 انيو حفه  مشهتر  ديهجد  انيجذب مشهتر  يعني  ،يسنت

 
1- Liang 
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 كهرديرو  نيهرونهد. ايکار مبا ارائه ارزش بالاتر، به  يميقد

 قيههبهها برنههدها از طر انيمشههتر لشههامل تعامهه يابيههبازار

 ل،يههميههها، اههها، انجمههنوبههلاگ ،ياجتمههاع  یهههارسههانه

 اسهت  نيهآنلا  یههاو پلتفهرم  تيهمراه، وب سا  یهاتلفن

(Adam et al., 2020). ( 2018و همكههاران ) 1مليههت

عمهدتاً بهه   يابيهبازار  یههاتيهفعال  تيهکه موفق  افتنديدر

 تاليجيد  غاتيو تبل  ياجتماع   يابيسازمان، بازار  تيساوب

 تههاليجيد يابيههشههامل بازار يدارد کههه همگهه يبسههتگ

و خواسهته   ازيهن  تهاليجيدبازاريابي  استفاده از    .باشنديم

شده بهرآورده از خدمات ارائه  تيرضا  یکننده را برامصرف

 ييهايشگفت  نيتراز مهم  يكي  ،شرفتهيپ   يابيبازار  کند.يم

 نيوکار آنلاکس  طياست که در پنج سال گذشته در شرا

ها از همهان ر شهرکتبيشهتکهه    يياز آنجا  رخ داده است.

 یهاسوءاسهتفاده از فرصهت  یخهود را بهرا  تيابتدا موقع

بهر   يمبتنه  یوکارهاتوسط کسه   شدهيوکار معرفکس 

 یريگانهدازه  یروش برا  نياند، دانستن بهتروب قرار داده

 يكهيوکار الكترونکسه   كيه  یههاو دوام تلاش  تيموفق

 ،يكهيوکهار الكترونبهتر کس   تيريمد  یبرا  دشوار است.

 اسهت  ازيموردن  یشتريب  يفرض  شرفتيو پ   يتجرب  يبررس

(Bakrie., 2020.) 

 و قصهد، گيهری نگهرشرضايت مشهتری در شهكل

 ,.Natalia et al) تمايهل مشهتری نقهش مهمهي دارد

شهده بهين ارزيهابي ارزش درك،  رضايت مشتری  (.2016

انتظارات قبلي و عملكرد واقعي محصول پهس از مصهرف 

 ،رضهايت مشهتری(. Hidayat et al., 2016) باشهدمي

تابعي از انتظارات پيش از فروش و عملكرد پس از خريهد 

دهنده شهان( ن2017ن )و همكهارا  2پژوهش عثماناست.  

شهده بها شده و ارزش دركرابطه مثبت بين کيفيت درك

 (.1401)عليپههور و همكههاران،  رضههايت مشههتری اسههت

ميزان مطلوبيتي است کهه مشهتری بهه   ،رضايت مشتری

کنهد و های مختلف کالا يا خدمت کس  ميويژگي  دليل

 
1- Mellett 

2- Othman   

 Arasli) سودآوری برای ادامه فعاليت سازمان است منب 

et al., 2005.)   

 يابيهپاسخ و ارز  ی رامشتر  تيرضا(،  2015)  3اليور

کننده از محصولات و خهدمات موجهود مهرتبط بها مصرف

کنهد، يرا خشنود مه  انيبرآورده ساختن مصرف که مشتر

  .(Salim & Rodhiah, 2022)کههرده اسههت  فيههتعر

در خهود   تيکهه رضها  دريافتند(  2004)  4یبوشوف و گر

در درجهه   تيبلكهه رضها  ستين  يخدمات ذات  ايمحصول  

 ايهمحصول   یهايژگيکننده از وشامل ادراك مصرف  ،اول

 ن،يبنهابرا. شهوديخدمات است که به آن فهرد مربهوط مه

را   تياز رضها  يسهطوح متفهاوت  ،کنندگان مختلهفمصرف

 کننهديابهراز مه  كسانيمواجهه با خدمات    ايتجربه    یبرا

(Ueltschy et al., 2007).  امههروزه رضههايت مشههتری

شههدت رقههابتي  عنوان اسههاس موفقيههت در فضههای بهههبههه

رود. بهر ايهن اسهاس، اهميهت کار مي  وکار فعلي بهکس 

رضايت و حف  مشتری در توسعه راهبردههای بهازارگرا و 

تهوان ناديهده گرفهت. محور را به هيچ عنهوان نميمشتری

سهه عنصهری   ،و ارزشرضايت مشتری، کيفيت خهدمات  

هستند که مديران هر سازماني در ارائه خدمات مهوردنظر 

)مهديهه و   به مشتريان بايد موردتوجه جدی قهرار دهنهد

ی، مشتر  تيرضا  ،يابيبازار  مطالعاتدر    .(1400همكاران،  

 شهرکت شهناخته شهده اسهت  یاز اسهتراتژ  يبخش مهم

(Fornell et al., 2006.) پژوهشهگرانوجهود،  نيهبها ا 

محهرك   نيهمچنه  یمشتر  تيکه رضا  کنندياستدلال م

عنوان بهه  یبهه مشهتر  یبه خدمات بعد  رايز   است  نهيهز

بهر  ديهبا سهازمان ن،يدارد. بنهابرا  ازيهن  ياضهاف  یهانهيهز

.  (Lee, 2019) تمرکهز کنهد یمشهتر تيرضها یسودآور

کهه   يکننهد در حهاليمه  ديهخر  شهتريب  يراضه  انيمشتر

 دهنههديخههود را کههاهش مهه یپرتفههو يناراضهه انيمشههتر

(Terpstra & Verbeeten, 2014.) 

 يابيهاسهت کهه ارز  يانتزاع   يمفهوم  ،شرکت  ريتصو

 نيهبها ا  .کنهديشرکت را منعكس م  كيمردم از    يعموم

 
3- Oliver 

4- Boshoff & Gray  
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گسهترده اسهت،   اريمفههوم بسه  نيهکهه ا  ييحال، از آنجا

مورد توافق عموم وجهود نهدارد و   فيهاست که تعارمدت

 اندکرده  فيتعر  يطور متفاوتآن را به  زيمحققان مختلف ن

(Lee, 2019).  ري( تصهو2018و همكاران ) 1يچبه گفته 

 كي یهاو ارزش يمنشور اخلاق حيتصر توانيشرکت را م

و   يداخله  طياز محه  يشرکت که از برداشهت و درك کله

جهام  از   يکه انعكاسه  شوديم  يشرکت ناش  كي  يخارج

و  2چيويههنكيم کههرد. فيههشههرکت اسههت، تعر تيوضههع

طور گسههترده بهههرا شههرکت  ري( تصههو2011همكههاران، )

درك شههرت، شهناخت، نگهرش، اعتمهاد،   یبرا  يمترادف

ههها و شههرکت انيمشههتر نيو اعتبههار بهه اميههارتباطههات، پ 

( 1997) 3نيبهراون و داسه .(Rodhiah, 2022)دانند مي

 يياز توانها انيشرکت از درك مشتر  ريادعا کردند که تصو

 4و لبلانهك نينگهو شهود.يم يناش ياجتماع  تيو مسئول

 ريدهنده تصهوباور بودند که عوامل شهكل  ني( بر ا2001)

از شهرکت و   یاز درك مشهتر  يشرکت ممكن است ناشه

 یاندازهاها، چشهمرفتار آن، از جمله نهام شهرکت، سهنت

کهه ايهن مهوارد،  و تنوع خدمات محصول باشهد  ،ياتيعمل

هها و دهياحساسات، ا  ات،يهمه تجرب  يتعامل  راتيتأث  جينتا

( 2007) 5تانهه  .(Lee, 2019) اسههت انيتردانههش مشهه

 ريکهه تصهوه و معتقهد اسهت  را ارائه کرد  يمشابه  فيتعر

هها اسهت و بهه سهازمان  یمشهتر  شهنهاديکل پ   ي،انسازم

نسهبت بهه   يعمهوم  یهاها و برداشتدهيمجموع باورها، ا

 ي،سههازمان ريتصههو ن،يخههاص اسههت. بنههابرا یهههاسههازمان

بهه   انيشهود کهه مشهتريمه  فيتعر  ياز معان  یامجموعه

 فيتوصه یدهنهد و سهپس از آن بهرايمه  نسهبتشرکت  

 جههينت  كيهعنوان  بهکنند و  يخاطر سپردن استفاده مبه

باورها، احساسات و دانهش   ،يتجرب  یهاخالد از برداشت

 .(Copley, 2004) کننديارتباط برقرار م با آن

 
1- Chi 

2- Minkiewicz 

3- Brown & Dacin 

4- Nguyen & Leblanc   

5- Tang   

 روش تحقيق   -4

به دنبهال   انبا توجه به اينكه در اين پژوهش محقق

شرکت از ثير متغير بازاريابي ديجيتال بر تصوير  أ بررسي ت

 تههران  بانك شهردر    رضايت مشتری  گریطريق ميانجي

ايهههن پهههژوهش از نظهههر هههدف، از نههوع   دنباشهههمهههي

گهههردآوری و  هنظههر نحههو و از تحقيقههات کههاربردی اسههت

پيمايشهي   -از نههوع توصههيفي  ،هههاوتحليهل دادهتجزيهه

در   بانهك شههرمشهتريان    ،است. جامعه آمهاری پهژوهش

گيری ايههن پههژوهش بهها روش نمونههه باشههد.مههي تهههران

بها باشد که  گيری غيراحتمالي از نوع دردسترس مينمونه

توجه به فرمول کوکران برای حجم جامعه نامعلوم تعهداد 

منظور سهنجش متغيهر بهه  نفر به دست آمهد.  384نمونه  

( و بهرای 2001)  6نامه بوغلورپرسشاز    ديجيتالبازاريابي  

 7نامه ميتيكيواز پرسش  شرکتسنجش متغيرهای تصوير  

و بههرای سههنجش متغيههر رضههايت مشههتری از ( 2021)

 شده اسهت.  استفاده(  2020نامه آدام و همكاران )پرسش

کهاملاً »(  1از )  كرتيل  یادرجهپنج  اسيهمه موارد در مق

شهده   استفاده  یريگاندازه  «کاملاً موافق»(  5تا )  «مخالف

پايايي ابزار پژوهش توسط آزمهون آلفهای همچنين    .است

 از هافرضهيه کرونباخ موردتأييد قرار گرفت. برای آزمهون

افزارههای سهاختاری و در بسهتر نرم معهادلات مدل روش

 گرفته شد. بهره   smart pls2آماری

از روايهههي  ،نامهبهههرای سهههنجش اعتبهههار پرسهههش

محتهوا )نظرخههواهي از خبرگههان( اسههتفاده شههد و اعتبههار 

ييههههد گرديههههد. همچنههههين آلفههههای کرونبههههاخ أ آن ت

 811/0مقههههدماتي ه نامه در يههههك مطالعههههپرسههههش

نامه در نمونههه دسههت آمههد. پههس از توزيهه  پرسههشهب

 نامه بهها سههه روش روايههي سههازهروايههي پرسههش ،منتخهه 

( و روايههي واگههرا AVE)مههدل بيرونههي(، روايههي همگههرا )

بههرای تمههامي متغيرهههای   AVEبررسههي شههد. مقههدار 

نيههز باشههد. بههرای محاسههبه پايههايي  5/0تههر از بايههد بزرگ

( و ضهههري  آلفهههای کرونبهههاخ CRپايهههايي ترکيبهههي )

 
6 - Boghloor 

7- Mitiku 
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هريههك از عوامههل محاسهههبه گرديههد. ميههزان پايهههايي 

تههر ترکيبههي و آلفههای کرونبههاخ تمههامي ابعههاد بايههد بزرگ

 (. 1392باشد )داوری و رضازاده،   7/0از 

 هاي تحقيقيافته  -5

دهنههدگان، متغيرهههای  بههه منظههور آشههنايي بهها پاسههخ 

ههل، سهن،  جنسهيت، وضهعيت تأ شهناختي از قبيهل  جمعيت 

 آنها به تفصيل ارائه گرديده است.  کار سابقه و   تحصيلات 

 

 شناختيتوصيف متغيرهاي جمعيت -1جدول 

فراواني  درصد فراواني متغير  

 جنسيت 
5/63 244 مرد  

4/36 140 زن   

 سن

سال  25کمتر از   58 1/15  

سال  35تا  25بين   82 3/21  

سال  45تا  35بين   128 3/33  

سال 45بيشتر از    116 2/30  

 تحصيلات

2/25 97 فوق ديپلم   

4/35 136 کارشناسي   

4/30 117 کارشناسي ارشد   

8/8 34 دکتری  

 سابقه کار

سال  10کمتر از   105 3/27  

سال  15تا  10بين   74 2/19  

سال  25تا  15بين   98 5/25  

سال  25بيشتر از    107 8/27  

 رشته تحصيلي

2/12 47 حسابداری     

ها( مديريت )کليه گرايش  74 2/19  

 21 81 اقتصاد

ها ساير رشته  182 4/47  

 

 یرهههاياز متغ كيهههههر  تيقسههمت وضههع نيههدر ا

با   يپژوهش در نمونه مورد بررس  يموجود در مدل مفهوم

منظههور  ني. بهدشهوديارائهه م يفياسهتفاده از آمهار توصه

 شهدهمحاسهبه    ريهمتغ  اريو انحراف مع  ريهر متغ  نيانگيم

 است.

 

 پژوهش هاي آمار توصيفي متغير   -2 جدول

 انحراف استاندارد  ميانگين  متغير

59/3 تصوير شرکت   077/1  

57/3 رضايت مشتری   075/1  

93/3 بازاريابي ديجيتال  580/0  

 

شود.  بررسي مدل پژوهش طي سه مرحله انجام مي

در مرحله اول، مدل بيروني پژوهش، در مرحله دوم، مدل  

دروني و در مرحله سوم نيز مدل کلي پژوهش بررسي 

 شده است. 
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ههای در مرحله اول، بار عاملي مربهوط بهه شهاخد

شده هر متغير، بررسي شد و بارهای عاملي بالاتر سنجيده

مهدل در حالهت ضهري  مسهير و   مطلوب هستند.  4/0از  

، نشهان داده 3و جهدول    1بارهای عاملي اوليه در نمودار  

 شده است. 

 

 بارهاي عاملي مدل   -3جدول  

 شاخص  سازه
ضريب بار 

 عاملي

 ديجيتالبازاريابي 

dm1 493/0 

dm2 868/0 

dm3 509/0 

dm4 855/0 

dm5 842/0 

 رضايت مشتري

cs1 898/0 

cs2 913/0 

cs3 810/0 

cs4 912/0 

cs5 823/0 

 تصوير شرکت
bi1 955/0 

bi2 901/0 

bi3 938/0 

 

 

در   يمشتر  تيرضا گريبا ميانجي   شرکت ري بر تصو تاليجيد ي ابيبازارمعادلات ساختاري بررسي تأثير مدل   -1نمودار 

 حالت تخمين ضرايب استاندارد )بارهاي عاملي( 

 

بهر   تهاليجيد  يابيهبازار، تهأثير متغيهر  1مودار  ن  در

 یمشهتر  تيرضها  گهریبها ميهانجي  شرکت  ريتصومتغير  

 يابيهبازار  بررسي شده است. ضري  مسهير تهأثير متغيهر

باشد. ضري  مي  269/0،  شرکت  ريتصوبر متغير    تاليجيد

 تيرضهابهر متغيهر    تهاليجيد  يابيبازار  مسير تأثير متغير

 تيرضها  است. ضري  مسير تأثير متغير  122/0  ی،مشتر

 باشد.مي 891/0 شرکت ريتصوبر متغير  یمشتر
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ههای برای بهرازش مهدل  smart pls2افزاردر نرم

گيری از نظر پايايي معيارهای ضهراي  بهار عهاملي، اندازه

و بههرای بررسههي روايههي همگههرای CR پايههايي مرکهه  

و  AVEگيری از معيار متوسهط اشهتراك  های اندازهمدل

هها جهدول فورنهل و برای بررسي روايي واگرای اين مهدل

 دهد.لارکر را ارائه مي

ضري  آلفای کرونبهاخ، پايهايي مقدار  ،  4در جدول  

ها برای ههر يهك از سهازه  مرک  و معيار متوسط اشتراك

 ارائه شده است. 

 

 ، پايايي ترکيبي و روايي همگرا کرونباخ  يآلفا -4 جدول

 Cronbachs شاخص متغير 
Alpha 

Composite 
Reliability AVE 

CI 923/0 تصوير شرکت   951/0  867/0  

CS 926/0 رضايت مشتری   940/0  760/0  

DM 782/0 بازاريابي ديجيتال   844/0  535/0  

 

ضري  آلفای کرونباخ برای تمام ،  4مطابق با جدول

است که حاکي از پايهايي   6/0های موردنظر بالاتر از  سازه

پايهايي ترکيبهي طور مقادير  باشد. همينمناس  مدل مي

اسهت کهه   7/0ههای مهوردنظر بهالاتر از  برای تمام سهازه

حاکي از پايايي مناس  مدل دارد. همچنين مقهدار تمهام 

اسههت، پههس بههرازش مههدل  5/0بههالاتر از  AVEمقههادير 

 مناس  است.

قابهل مشهاهده اسهت   5گونه کهه در جهدول  همان

متغيرهای مكنهون در پهژوهش حاضهر  AVEمقدار جذر  

ههای موجهود در قطهر اصهلي مهاتريس قهرار خانههکه در  

ههای اند از مقدار همبستگي ميان آنها که در خانههگرفته

زيرين و راست قطر بيشتر است کهه ايهن مطله  بيهانگر 

گيری از نظر روايهي واگهرا های اندازهبرازش مناس  مدل

 است.

 

 جدول فورنل و لاکر  -5 جدول

رکتتصوير ش   بازاريابي ديجيتال  رضايت مشتري 

931627/0 تصوير شرکت    

799647/0 رضايت مشتري  872214/0   

731839/0 -121577/0 -177394/0 بازاريابي ديجيتال   

 

، تمهام مقهادير قطهر اصهلي از 5مطهابق بها جهدول 

بنهابراين باشهد   تهر مهيمقادير ريزين و راست خود بزرگ

 5باشهد. بهرای مثهال در جهدول  برازش مدل مناس  مي

شهده   932/0متغيهر تصهوير شهرکت،    AVEمقدار جذر  

کهه در  780/0است و از آنجايي که بالاتر از مقهدار عهدد 

باشهد  بهرازش مهدل مناسه  زير ستون آن قرار دارد مي

 است.

برای بررسهي بهرازش مهدل سهاختاری پهژوهش از 

ترين شود کهه اولهين و اساسهيچندين معيار استفاده مي

است. برازش مهدل سهاختاری  Zمعيار، ضراي  معناداری 

به اين صورت است که اين ضراي    tبا استفاده از ضراي   

 95بيشتر باشند تا بتوان در سطح اطمينان    96/1بايد از  

. در صهورتي کهه کهرديهد  أيها را تنمعنادار بودن آدرصد  

گهردد، ضهري  مسهير در   96/1بيشهتر از    tمقدار آمهاره  
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 tکه مقهدار آمهاره  صورتي  و دردرصد    95سطح اطمينان  

 99گردد، ضري  مسير در سطح اطمينان  58/2بيشتر از 

 (.Davari & Rezazadeh, 2013)ست امعنادار  درصد 

 (  T-valueفرضيه )مقادير   Zريب معناداري ض -6جدول 

 Tمقدار  مسير

 931/2 یمشتر ت يرضا  <- تاليجي د ياب يبازار 

 415/2 شرکت  ر يتصو <- تاليجي د ياب يبازار 

 316/9 شرکت  ري تصو <- یمشتر ت يرضا 

 

 

  تيرضا با ميانجيگري شرکت  ريتصوبر متغير  تاليج يد يابيبازارل معادلات ساختاري بررسي تأثير متغير مد(  2نمودار 

 Z  در حالت ضريب معناداري يمشتر

 

اثر متغيهر   z، ضري  معناداری  2با توجه به نمودار  

 931/2،  بهر متغيهر رضهايت مشهتری  تهاليجيد  يابيبازار

اسهت در سهطح اطمينهان   58/2باشد و چون بالاتر از  مي

باشهد. همچنهين ضهري  درصد اين اثر معنهادار مهي  99

بر متغير تصهوير   تاليجيد  يابيبازاراثر متغير    zمعناداری  

اسهت در   58/2باشد و چون بهالاتر از  مي  415/2،  شرکت

باشهد. درصهد ايهن اثهر معنهادار مهي  99سطح اطمينهان  

 بر اثر متغير رضايت مشتری  zهمچنين ضري  معناداری  

  2/ 58بهالاتر از  باشهد و چهون  مي   6/ 316متغير تصوير شرکت،  

 باشد. درصد اين اثر معنادار مي   99است در سطح اطمينان  

 𝑹𝟐 (R Squars)ضريب تعيين

 𝑅2 است که بهرای متصهل کهردن بخهش   معياری

سههازی معههادلات گيری و بخههش سههاختاری مدلانههدازه

رود و نشان از تهأثيری دارد کهه يهك کار ميساختاری به

گههذارد. نكتههه زا ميزا بههر يههك متغيههر درونمتغيههر بههرون

های تنهها بهرای سهازه   𝑅2 ضروری اين است که مقهدار  

گههردد و در مههورد زا( مههدل محاسههبه ميوابسههته )درون

زا، مقدار اين معيار صفر است. هرچه مقدار های برونسازه

 𝑅2 زای يك مدل بيشتر باشهد، ای درونهمربوط به سازه

( سهه 1998)  1نشان از برازش بهتهر مهدل اسهت. چهاين

عنوان مقدار مهلاك بهرای را به67/0و    33/0،  19/0مقدار  

مقههادير ضههعيف، متوسههط و قههوی بههودن بههرازش بخههش 

 گيرد.در نظر مي 𝑅2 وسيله معيار ساختاری مدل به

 
1- Chine 
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 R Squareر مقادي  -7ل جدو

 R Square متغير 

0/ 814061 تصوير شرکت   

014781/0 رضايت مشتری   

 

، قوی بودن تهأثير 7مقدار ضري  تعيين در جدول  

 دهد.متغير تصوير شرکت را نشان مي

 (𝑸𝟐کنندگي)بينيکيفيت پيش

بينههي مههدل را مشههخد ايههن معيههار قههدرت پيش

هايي کهه دارای بهرازش بخهش سهاختاری سازد. مدلمي

های بينهي شهاخدقبول هسهتند بايهد قابليهت پيشقابل

زای مههدل را داشههته باشههند. های درونمربههوط بههه سههازه

و  15/0، 02/0( سههه مقههدار 2009هنسههلر و همكههاران )

بينههي ضههعيف، را بههرای نشههان دادن قههدرت پيش35/0

بهه آن زای مربهوط  های برونمتوسط و قوی سازه يا سازه

اند. ذکر اين نكته ضروری است که اين مقدار تعريف کرده

هها های آنزای مدل که شاخدهای درونتنها برای سازه

 & Davariگهردد )از نوع انعكاسهي اسهت، محاسهبه مي

Rezazadeh, 2013.) 

 

 (𝑸𝟐کنندگي ) بينيکيفيت پيش  -8جدول 

 𝑸𝟐 متغير 

0/ 682424 تصوير شرکت   

008188/0 رضايت مشتری   

 

نشان   8کنندگي در جدول  بينيمقدار کيفيت پيش

 باشد. از قوی بودن اين معيار برای متغير تصوير شرکت مي 

 بررسي مدل کلي تحقيق 

  GOFبررسي مدل کلي تحقيق با استفاده از معيار 

ميانگين هندسي   :شود. اين معيار عبارت است ازانجام مي

متوسط ضري  تعيين چندگانه در متوسط مشترکات که  

عنوان مقادير ضعيف، به 36/0و  25/0، 01/0سه مقدار 

 معرفي شده است.  GOFمتوسط و قوی برای 

 

 ( communalityمقاديراشتراك )  -9ل دوج

 communalityمقدار   متغير 

0/ 862979 تصوير شرکت   

0/ 760759 رضايت مشتری   

535589/0 بازاريابي ديجيتال  

 

𝑅2̅̅̅̅  =  0.414421 
 0.721425667  =متوسط مشترکات 

(1) 𝐺𝑂𝐹 = √𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑦̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ ×  𝑅2̅̅̅̅  = 

546785.0  
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دهنده بهرازش قهوی مهدل مدل نشان  GOFمقدار  

 باشد.مي

بهرازش  ههای تحقيهقبررسهي فرضهيهبا توجهه بهه 

به اين صورت اسهت کهه   tساختاری با استفاده از ضراي   

بيشتر باشند تا بتهوان در سهطح   96/1اين ضراي  بايد از  

. البته بايهد کردييد  أ معنادار بودن آنها را ت  95/0اطمينان  

هها را نشهان فقهط صهحت رابطهه  tتوجه داشت که اعداد  

تهوان بها آنهها ها را نمهيدهند و شدت رابطه بين سازهمي

ثير مثبهت يها أ ده تهدهنسنجيد و ضراي  مسير نيز نشان

 .باشدمنفي يك متغير بر متغير ديگر مي

 

 هانتايج حاصل از آزمون فرضيه  -10جدول  

 نتيجه سطح معناداري  tآماره  ضريب مسير  تحقيق  هايفرضيه  رديف 

رضايت مشتری  <- بازاريابي ديجيتال 1  122/0  931/2  05/0>  تأييد  

تصوير شرکت <- بازاريابي ديجيتال 2  269/0  415/2  05/0>  تأييد  

تصوير شرکت <- رضايت مشتری 3  891/0  316/9 05/0>  تأييد  

 

 تأييهد  ،تمام فرضيات تحقيق  10جدول    با توجه به

 شدند.

 دارمعناداري فرضيه ميانجي  يدأيتبررسي ضريب 

دار معنهاداری فرضهيه ميهانجيبرای بررسي ضري   

تحقيق بايد از آزمون سوبل استفاده کرد. در آزمون سوبل 

آيهد دست مياز طريق فرمول زير به  z-valueيك مقدار 

در سهطح   96/1که در صورت بيشتر شدن اين مقهدار از  

ثير ميهانجي أ معنادار بودن تتوان  مي  ،درصد  95اطمينان  

 د.کريك متغير را تعيين 

 (2)𝑧 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒

=  
𝑎 ∗ 𝑏

√(𝑏2 ∗ 𝑠𝑎
2 ) + ( 𝑎2 ∗ 𝑠𝑏

2 ) + (𝑠𝑎
2  ∗ 𝑠𝑏

2)

 

 

          باشد:مي مفروضات اين فرمول به صورت زير

a مقههدار ضههري  مسههير ميههان متغيههر ميههانجي و :

 مستقل

b مقههدار ضههري  مسههير ميههان متغيههر ميههانجي و :

 وابسته

aS  : خطای استاندارد مربوط به مسهير ميهان متغيهر

 مستقل و ميانجي  

bS  : خطای استاندارد مربوط به مسير ميهان متغيهر

 وابسته و ميانجي  

𝑧 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 = 3.177590098 
 z-valueشههود مقههدار همههانطور کههه مشههاهده مي

حاصل از آزمون سهوبل بهرای رابطهه ميهانجي بها حضهور 

کهه بهه دليهل اسهت    18/3برابر با    رضايت مشتریمتغير  

توان افهار داشت کهه در سهطح مي  58/2بيشتر بودن از  

تصوير و  بازاريابي ديجيتالبين متغير درصد    99اطمينان  

رابطهه   رضايت مشهتریبا توجه به متغير ميانجي    شرکت

بهر   بازاريابي ديجيتالمعناداری وجود دارد. لذا فرضيه اثر  

يهد أيت  رضهايت مشهتریاز طريق ميهانجي    تصوير شرکت

 شود.مي

 دار بررسي تعيين شدت فرضيه ميانجي

علاوه بر آزمهون سهوبل، بهرای تعيهين شهدت اثهر  

 VAF آمههارهغيرمسههتقيم از طريههق متغيههر ميههانجي از 

کنهد و اختيار مي  1و    0شود که مقداری بين  استفاده مي

تر ویتر باشهد، نشهان از قهنزديهك  1هرچه اين مقدار به  

ثير متغير ميانجي دارد. در واق  اين مقدار نسهبت أ بودن ت

 سنجد. اثر غيرمستقيم بر اثر کل را مي

 شود:از طريق زير محاسبه مي  VAFمقدار 
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 (3)𝑉𝐴𝐹 =  
𝑎∗𝑏

(𝑎∗𝑏)+𝑐
 

a مقههدار ضههري  مسههير ميههان متغيههر مسههتقل و :

 ميانجي  

b مقههدار ضههري  مسههير ميههان متغيههر وابسههته و :

 ميانجي

c :مقدار ضري  مسير ميان متغير مستقل و وابسته 

𝑉𝐴𝐹 = 0.611709491 
از اثهر کهل   درصد  62  اين بدان معناست که تقريباً

رضهايت از طريهق    تصهوير شهرکتبهر    بازاريابي ديجيتال

 شود.تبيين مي مشتری

 

 گيري و پيشنهادنتيجه  -6

بها ههدف بررسهي تهأثير بازاريهابي پژوهش حاضهر  

رضهايت ميهانجيگری  ديجيتال بر تصوير شرکت از طريق  

براسهاس   .انجام شهده اسهت  مشتری در بانك شهر تهران

 ريتهأث تهاليجيدبازاريهابي  مطالعه مشخد شد کهه    جينتا

 دههدينشهان م نيهدارد، ا یمشتر تيبر رضا يتوجهقابل

 یبهرا  تهاليجيد  يابيهماننهد بازار  یفناور  یهایکه نوآور

 اريخهود بسه  انيمشهتر  تيرضا  نيدر تأم  يمؤسسات بانك

و   ياسهتنل  قهاتيتحق  جيطور که نتهاسودمند است. همان

 يابيهعناصهر بازار نيکنهد کهه بهيمه انيهب  (2017)  ماآتا

رابطهههه وجهههود دارد.  یمشهههتر تيو رضههها تهههاليجيد

 ييتوانها  قيتلفن همراه از طر  يابيفرد بودن بازارمنحصربه

 یهههااميبهها پ  يو تعههامل يشخصهه ارتبههاط یآن در برقههرار

 ن،ي. بنهابرااسهت  مكان و زمان  تيبدون محدود  ،يابيبازار

را   يتعهامل  یبا محتهوا  يابيبازار  یهااميکنندگان پ مصرف

 دهند.مي حيترج

 بها  فرضيه اول تحقيق ضري  مسير برابر  در بررسي

t  (94/2 )و با توجه بهه آمهاره  دست آمده است  هب  122/0

رضهايت بهر  بازاريابي ديجيتهالر يثتأ درصد،  99در سطح 

 تأييهدمثبت و معنادار بوده است و ايهن فرضهيه    مشتری

حاکي از آن است کهه سهطح   گردد. نتيجه فرضيه اولمي

 رضايت مشهتری، سب  رشد بازاريابي ديجيتالبالاتری از  

لازوردی شود که نتيجه اين فرضيه با نتيجه پهژوهش  مي

در بررسهي فرضهيه باشهد.  ( همسو مي2022)  و همكاران

دسهت آمهده هب  269/0  ضهري  مسهير برابهر  ،تحقيق  دوم

درصد، اثر  95( در سطح 42/2) tو با توجه به آماره است  

مثبت و معنادار بهوده   تصوير شرکتبر    بازاريابي ديجيتال

 دومد. نتيجهه فرضهيه شهوفته ميپذير  است و اين فرضيه

، بازاريابي ديجيتالحاکي از آن است که سطح بالاتری از  

شود که نتيجه اين فرضيه با شرکت مي  ريسب  رشد تصو

( همسههو 2022) لازوردی و همكههاراننتيجههه پههژوهش 

تحقيهق ضهري  مسهير   سهومدر بررسي فرضيه  .  باشدمي

 tبهه آمهاره    و بها توجههدست آمده اسهت  هب  891/0  برابر

بهر   یمشهتر  تير رضهايثتأ درصد،    99( در سطح  316/9)

مثبت و معنادار بوده است و ايهن فرضهيه   تصوير شرکت،

حهاکي از   سومگردد. نتيجه فرضيه  مورد پذيرش واق  مي

، سب  رشد یمشتر  تيآن است که سطح بالاتری از رضا

شود که نتيجه ايهن فرضهيه بها نتيجهه شرکت مي  ريتصو

. ( همسههو ميباشههد2022) لازوردی و همكههارانپههژوهش 

ها مشاهده شد بها توجهه بهه طور که در بخش يافتههمان

گری دار تحقيهق کهه اثهر ميهانجيبررسي فرضيه ميانجي

تصهوير بهر    بازاريهابي ديجيتهالدر رابطه    رضايت مشتری

صهورت ط را بهسنجيده شد و اين متغير اين ارتبا  شرکت

تهوان بيهان کهرد کهه مي  اسهت  غيرمستقيم معنادار کرده

گری بها ميهانجي تصوير شرکتبر  بازاريابي ديجيتالر  يثتأ 

بنهابراين بها  ,باشهدمثبهت و معنهادار مي  رضايت مشتری،

رضههايت  و تصههوير شههرکت، بازاريههابي ديجيتههالافههزايش 

يابد که اين فرضيه نيهز افزايش مي  بانك شهردر    مشتری

 باشد.( همسو مي2022) لازوردی و همكارانبا پژوهش  

را  تههاليجيد يابيههبازار قيههاز طر یمشههتر تيرضهها

 ايهدر ارائه مناس  محصهول    تيساوب  ييتوان از توانايم

هها بخهش مشاهده کرد. بانهك  انيخدمات موردنظر مشتر

 یهستند و در بخهش بانكهدار  يمهم  اريبس  يخدمات مال

 ن،يوجود دارد. بنابرا  يداخل  یهابانك  نيب  یديرقابت شد

سهاختار   جهرایا  شهودبانك شهر توصهيه مهي  تيريمدبه  

 تيهکسه  مز  یبرا  شدهيمؤثر و سفارش  نيآنلا  یبانكدار

کهه بتوانهد   ايهپو  بهرخط  یو ارائه خدمات بانكهدار  يرقابت
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دهد و   شيافزا  ناياستاندارد و سهولت خدمات را به مشتر

از نيازههای ضهروری   آنها را کس  کند  نانيدرآمد و اطم

 یفنهاور  سهتميس  كيه  قيهاز طرباشهد.  در اين زمان مهي

تر و يتواننهد رقهابتيمه  یامروز  يسسات بانكؤم  كپارچه،ي

  يسههر راتييههفههاهر شههوند. تغ يکارآمههدتر در بههازار مههال

 انيبه مشتر  تيفيارائه خدمات با ک  یبانك را برا  ،یفناور

مشهاغل   ،یوربهه فنها   يخود مجهز کرده است. پاسخ سر

 نهانيخهدمات اطم  تيهفيسهازد تها از کيرا قادر م  يبانك

 دأييههرا ت یمشههتر تيرضهها تيههحاصههل کننههد کههه در نها

 تهاليجيدبازاريابي  دهنده نقش مهم  نشان  نياکه    کنديم

 .است  یبانكدار  یايدر دن

و  یمشهتر تيرضها نيبه ههای تحقيهقيافتههطبق  

 تيرضا  بنابراين وجود دارد  یمعنادار  ريشرکت تأث  ريتصو

 تيحف  مز  یابزارها برا  نياز قدرتمندتر  يكي  به  یمشتر

 كيهوکار امهروزه بهه  کسه   یو بقا  تيموفق  یبرا  يرقابت

را  يسهازمان ريتصهو ن،يهشده است. علاوه بر ا  ليروند تبد

نظر گرفت کهه در آن نهام ربرند د  رياز تصو  يتوان نوع يم

خدمت سازمان اشاره   به تنها محصول/  نكهيا  یجابرند به

بنابراين به مهديران بانهك کند به کل سازمان اشاره دارد.  

گردد که با ايجاد جل  نظر مشتری خهود شهر توصيه مي

سازی شهرايط و و افزايش رضايت مشتری از طريق فراهم

به آنها و ايجاد خهدماتي کهه مطهابق رساني  بهبود خدمت

های مشتريان باشد باعهث ايجهاد تصهوير نيازها و خواسته

 سازماني خوب از بانك شهر در ذهن مشتری خود شوند.

بازاريهابي  نيب ها مشاهده شدطور که در يافتههمان

 یرابطه معنادار  در بانك شهر  يسازمان  ريو تصو  تاليجيد

 ياجتماع   یهارسانه  ايرن  مد  یفناور  قياز طر.  وجود دارد

شهود يتر مها راحتشرکت  یبرا  ديجيتال  بازاريابيمانند  

 يابيهکنندگان بازارمصهرف  یکه محصهولات خهود را بهرا

 یشهده را بهراامر انتخاب محصولات ارائه  نيکنند، البته ا

 یفنهاور  نياکه    یطورکند بهيتر مکنندگان آسانمصرف

گهههذارد. يم ميرمسهههتقيغ  ريشهههرکت تهههأث ريبهههر تصهههو

قههدرت  ياجتمههاع  یهاکنندگان بههالقوه از رسههانهمصههرف

کنندگان به مصرف  یفناور  رايز  کننديم  افتيدر  یشتريب

برندها را   اي  ريمربوط به تصاو  یهاتا داستان  دهدياجازه م

پهس بهه بزرگ به اشتراك بگذارنهد.   اسيدر مق  گرانيبا د

سترسهازی مديران بانك شهر پيشهنهاد ميگهردد کهه بها ب

مناس  و بها اسهتفاده درسهت از رسهانههای اجتمهاعي و 

روز قابل نص  بهر بازاريابي ديجيتال ازجمله يك برنامه به

مخصههوص در شههرايط کنههوني کههه در تلفنهههای همههراه به

موق  و گيری کرونها بها ايجهاد خهدمات اينترنتهي بهههمه

مشتريان را از نظر خطر ابهتلا بهه ايهن بيمهاری حفافهت 

های طور با تبليغهات مناسه  در شهبكهو همين  کنندمي

 اجتماعي باعث بهبود تصوير بانك در ذهن مشتری شوند.

بهر   بازاريابي ديجيتال  تأثير  تحقيق  اين  نهايي  يافته

 شرکت تصوير برای آن پيامدهای و  مشتری  رضايت  سطح

عصهر  طور کهه مشههود اسهت درهمهان.  را نشان ميدههد

 اساسي  نياز  يك  اينترنتي  شبكه  سرعت  ديجيتال  بازاريابي

 بر  امر  اين  البته.  باشد  سري   و  ايمن  هميشه  بايد  که  است

 تأثير  بانكي  مؤسسات  و  مشتريان  بين  تعاملات  و  معاملات

 شهرکت  تصهوير  برای  پيامدهايي  بنابراين.  گذاشت  خواهد

داشههت پههس بههه مههديران بانههك شهههر پيشههنهاد  خواهههد

بانهك تخصصهي کهه همراهگردد با فراهم آوردن يهك  مي

سههرعت پههردازش اطلاعههات در آن سههري  باشههد و نيههز 

بسترسازی سرعت بالای اينترنت در شعبات بانهك بهرای 

رساني به مشتری، باعث جل  نظر مشهتری بهبود خدمت

و ايجاد رضايت خاطر در مشتری شوند و در نهايهت ايهن 

بهبود خدمت منجر به ايجاد تصوير ذهني خوب و درست 

 ك در مشتری شود.از بان

زم بههرای لاتوانههد سههازوکارهای ميشهههر بانههك 

رويارويي با تغييرات را طراحي کند. از طرفي بانك به اين 

اميد فنهاوری را بهه کهار ميگيرنهد کهه آن را قهادر سهازد 

سودآوری و عملكرد مهالي خهود را افهزايش دههد و ارائهه 

د. بهرای ايهن منظهور از شتری را بهبود بخشخدمات به م

راهبردها و دستورالعملهايي اسهتفاده ميكننهد   ،تراتژيهااس

مهداری و پيگيهری که توانايي يكپارچگي تعامل و مشتری

 .ات مشتريان را به سازمان بدهدلاع اط
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