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Digital Marketing and Its Impact on Enhancing Customer Loyalty: A 

Field Study on Private Yemeni Banks Operating in Sana'a 

Municipality 

Abstract 

This study aimed to investigate the digital marketing practices (social media 

marketing, mobile marketing, website marketing) and their impact on enhancing 

customer loyalty in private Yemeni banks operating in Sana’a municipality. I adopted the 

analytical descriptive correlational approach, and a questionnaire was developed to 

collect data from 384 respondents of customers of private Yemeni banks. The Random 

sampling method was considered, and the statistical package for social sciences (SPSS) 

was employed to analyze the collected data. Responses’ frequencies and means 

calculated, ANOVA and regression were used in analyzing the data. The results of the 

study revealed that there is a significant impact of digital marketing on customer loyalty 

in banks under study. The results also showed that there is a high level of achievement of 

customer loyalty in surveyed banks through behavioral loyalty, while it was found low 

through attitudinal loyalty.  Moreover, a high level of achievement of digital marketing 

practices was also observed in banks under study regarding mobile marketing, social 

media marketing, and lower in website marketing. Gender of surveyed customers, 

however, has no effect on making differences between customers regarding achieving 

customer loyalty; in contrast, educational qualification and the dealing period of surveyed 

customers  have an effect on making differences between customers regarding achieving 

customer loyalty on different levels. Based on the findings, the study recommends banks 

provide higher attention on enhancing attitudinal loyalty levels. Moreover, banks should 

enhance the website marketing function to mobilize its function in order to attain banks’ 

objectives in general and to achieve higher customer loyalty in particular.  
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 عمادة الدراسات العليا والبحث العلمي 

 

 

 

 

التسويق الإلكتروني وأثره في تعزيز ولاء العملاء: دراسة ميدانية على البنوك  

 الأهلية العاملة في العاصمة صنعاء  

 الملخص

وسةئل     عيرالوسةى    لكوروني )معرف  مسةوى  طبيق  الوسةى   اإ إلىالدراسة  هذه  هدفت 

الوىاصة  اجتوائعي  الوسةى   عير التئطا الاواى   الوسةى   عير الاىالإ اإلكورونيم ومد  ه ر  

هلق  العئمل  في العئصةةا  صةةنعئء. طت اعوائم الانتو الىصةة ي  في طعز ز وجء العالاء في الينىك الأ

  ووفقةئ  لناىجج  هلقة   الأالوولقلي  وطت اعواةئم هما  اجسةةةةويةئنة  لوباقلإ اليقةئنةئ  مب عالاء الينىك  

عئمل  في العئصةةةةا   الهلق   الأينىك  لعالاء ال إلكورونق    اسةةةةويئن   384طت اعوائم طىز لإ    –مىرتئن  

تراء عالق  الوولق   إطت    هناسةةةويئن  نعقن  عئةةةىالق   سةةةقب   و عد   413صةةةنعئء   قم طت تالإ 

للعلىز اجتوائعق     لليقئنئ  واخويئر فرضةةةةقئ  الدراسةةةة   ئسةةةةواداز  رنئمو الوزم  اإ  ةةةةئلق 

(SPSS)  في   اإلكوروني: وتىم ا ر إ بئ ي للوسةةةى    نئجطيالنوئلو    ههت  طىصةةةلل الدراسةةة  الى

طعز ز وجء العالاء في الينىك اقد الدراسةةة    قم  ووق  وجء العالاء  ئةةةك  نيقر في الينىك اقد 

نه  وت مائرسة   مب خلا  الىجء الاىا ي  نائ طيقب ه  ها الدراسة  مب خلا  الىجء السةلىني  و درت   

عير التئطا  ئةةةةك  نيقر في الينىك اقد الدراسةةةة  ملإ طوق  هنير للوسةةةةى      اإلكورونيالوسةةةةى    

الاواى   لقه الوسةةى   عير وسةةئل  الوىاصةة  اجتوائعي وفي الدرت  الأا  الوسةةى   عير الاىالإ 

  إ داثلكوروني  نائ اسةونوبل الدراسة  ه ًةئن هنه ج  ىتد ه ر لبنم عالاء الينىك الايوى   في اإ

 ه ر ىتد    هنه إلى  هي اخولاف في طوقق  مسوى  وجء العالاء  ومب نئ ق  هخر   اسونوبل الدراس 

طوق  وجء العالاء واسةةونوبل الدراسةة    مسةةوى للاسةةوى  الوعلقاي لعالاء الينىك اقد الدراسةة  في 

ةًئن   و نئءن على هذ   في مسةوى  طوق  وجء العالاء. هنه  ىتد ه ر لاد  طعئم  العالاء ملإ الينك إلىه 

ي طوقق  مسةوى  وجء مىا ي هعلى. نائ النوئلو  طىصةي الدراسة  الينىك القانق   ئلعنئ    ئةك  هنير ف

ةًئن  ووسةقب هماء عن ةر الوسةى   عير الاىاالإ للىصةى  الى هنير اسةو لا  ماكب   طىصةي الدراسة  ه 

 .لتذا العن ر في طوقق  ههداف الينىك عاىمئن وطعز ز وجء العالاء خ ىصئن 
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