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 چکیده 

  ند، یآ¬ یم  د یپد  نی که هر روزه صدها کسب و کار آنلا  د یجد  یایامروزه در صدر بودن در دن  هدف: 

 د یمنظور، صاحبان کسب و کارها با  نیبه ا  لین  یاست. برا  یتلاش جد  ازمندیسخت و ن  اریبس
رقبا    ریکنند تا از سا  یسازادهیرا پ  دیجد   یهاکی حرکت کرده و تکن  یابیبا موضوعات داغ بازار

نمان اندعقب  تأث  نی .  است  تلاش  در  باز  یسزابه   ریپژوهش  از  درگ  یوارسازیاستفاده   یریبر 
بر   یوارسازیاصول باز  ر یتاث  یپژوهش، بررس  ن یبا برند را نشان دهد. هدف از انجام ا  انیمشتر
 .باشدی و وسواس م دیام یانجیبا برند اسنپ با توجه به نقش م یمشتر یریدرگ شیافزا

حاصل از پژوهش در جامعه هدف به   تیپژوهش حاضر با توجه به هدف آن که در نهاروش:  

قرار   یف یاطلاعات در دسته توص  یگردآور  ثیبوده و از ح  یکاربرد  قیتحق  ینوع  رود،یکار م
اطلاعات، با استفاده از ابزار پرسشنامه که توسط    یبا توجه به روش گردآور  نی. همچنردیگیم

پ  گردد،ی م  لیتکم  انیمشتر دسته  آمار  یشیمایدر  جامعه  است.  گرفته  ا   یقرار    ق، یتحق  ن یدر 
  شن یکیاپل نیاز خدمات ا یکیکه حداقل از  باشندی اسنپ م شنیکیاپل رندگانیگ سیسرو یتمام

 یحجم نمونه آمار  ،یتوجه به تعداد جامعه آمار با  و   اندکرده  ی استفاده و مبادرت به تراکنش مال
از  زیپژوهش حاضر ن یهااست. داده ده یگرد نییجدول مورگان تع قنفر طب 384 قیتحق نیدر ا
)استفاده   یکیپرسشنامه الکترون  له یبه وس  ،یتصادف  یریگو روش نمونه   ی دانیم  یهاروش   قیطر

 شده است.  یآور( جمعتیشو گوگل  نیلااز پرس 

  ی هابوده که داده  یانهیگز  5  کرتیل  فیسؤال با ط  28  یشده حاو  عیپرسشنامه توزها:  یافته

 قرار گرفت.   لیو تحل هیمورد تجز  Smart PLSو   SPSSافزار آن با نرم 

ا  جینتا  گیری: نتیجه از  م   ن یحاصل  نشان  باز  ی تمام  دهدی پژوهش  به    یوارسازیاصول  اگر 

شده و اگر به صورت نادرست به کار گرفته    دیام  تیصورت درست به کار گرفته شوند، موجب تقو
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نشان   جینتا نی. همچنشودی در افراد است م ی اختلال روان ک یوسواس که  ت یشوند، موجب تقو
 دارد.  یمشتر یریدرگ یبر رو  ی منف  ریمزمن، تأث ید تکراریخر  ای یوسواس دیخر دهدیم

 وسواس  د،یام د،یخر ،یمشتر یریدرگ ،یوارسازیباز واژگان کلیدی: 

 
The effect of gamification principles on 

customer engagement considering to the 

mediating role of hope and compulsion:A study 

in Snapp! Application 
Seyyed Reza Jalalzadeh*1, Mahmoud Reza Afra**

2 

Abstract 

Objective: This research studies the effect of gamification principles 

on customer engagement considering to the mediating role of hope 

and compulsion (A study in Snapp! application). This research studies 

the effect of the gamification principles by considering the mediating 

role of “hope” and “compulsion” on the customer’s involvement 

which finally leads to purchase. 
Methodology: Therefore, the objectives, questions, and hypotheses 

as well as the conceptual model are provided based on the theoretical 

bases and empirical background of research. The statistical population 

of this research is users of the Snapp application, and the sample 

volume for the unlimited population (384 people) was determined by 

the Cochran formula. 

Findings: the distributed questionnaire had 28 questions with a five-

point Likert spectrum whose data was analyzed by SPSS 23.0 and 

Smart PLS 3.0. 

Conclusion: The obtained results from this research show that all the 

gamification principles reinforce hope if they are used correctly. 

However, if they are not used correctly, they reinforce mental 

disorders in people. Moreover, the results show that compulsion or 

forced purchase has a negative effect on the customer’s involvement. 
Keywords: Gamification, Customer engagement, Compulsion, 

Hope, Purchases 
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 مقدمه  .1

فناور  یدسترس  شیافزا و  یبه  که    ی مبتن  یهایفناور  ژهیبه  است  شده  باعث  تلفن همراه  بر 
برنامه  از  کنند  یوارسازیباز  یهامشاغل  استفاده  آنها  از  و  استقبال   .Hofacker.et al)شده 

2016 & Müller.et al .2017).  همخاطب با استفاد  یرسازیدرگ  ندیفرآ  ی به معن  یوارسازی باز  
بهتر  یاهرم رفتار  یباز  یطراح  ،ی وفادار  یهابرنامه   نیاز  اقتصاد    است   یو 
(Zichermann,2011).  استارباکس و...  ای، اکسپددویاز جمله آمازون، با ایبزرگ دن یهاشرکت ،

 (. Zhang. et. al, 2017)  اندخود استفاده کرده  یابیبازار  یهایدر استراتژ  یوارسازیاز عناصر باز
(  2014)  1است. بورکه قدرتمند    یاگر درست انجام شود ابزار  ،یوارسازی که باز  کندی م  د ییتأ  جینتا
مطلوب به    جه یوکار نتکسب  ی برا  تواندی م  یوارسازیصورت است که باز  ن یفقط در ا   د یگویم

  ،ازاتیمانند امته  یباز  هساد  یهاکیتنها محدود به مکان   دینبا  یوارسازی همراه داشته باشد. باز
است و منجر به شکست   یوارسازیساده به باز  یکردینگاه رو  ن ی. اشود  یرهبر  یمدال و تابلوها

 ی اصل  لیاز دلا  یبرخ  زش،یانگ  یهای استراژ  یو بدفهم  فیضع  ی. طراحدگردی م  ستمیس  نیا
با برند را   ان یمشتر  یریرفتار درگ  تواندیم  نیهمچن یوارسازیباز.  هستند  ی وارسازیشکست باز

حرکت    ایفکر، تصور، احساس    ده، یا  ک ی  توانی (. وسواس را مShankar, 2016دهد )  شیافزا
و علاقه به مقاومت در برابر آن   یذهن یاحساس اجبار و ناچار یمضر دانست که با نوع ایمکرر 

افکار خود آگاه است اما هر    ایکار    یهودگیفرد دچار به وسواس، هر چند به ب  ای  ماریهمراه است. ب
(. با  Bahreyni zadeh, Moghadam, 2015)  ابدی  ییآن رها  د یاز ق  تواندی نم  کوشدی چه م

 ی وارسازی باز  د،ی مشارکت با خر  ا یو    د یخر نی در ح  یدر مشتر  ینوع اختلال رفتار نی توجه به ا
آگاهانه که نشأت گرفته    یدی ها را به سمت خرآن  ان،یقراردادن رفتار مشتربا مورد هدف    تواند یم
 .(Taheri kia, Naderi, 2012دهد )  قسو  باشدیم یفرد ازیاز ن
 زانیبه عمل آمده، م  یهابر اسدداس پژوهش و  نیآنلا  یکارهاوکسددب  دیتوجه به رقابت شددد با

اسدت.  افتهی شیها افزادهنده خدمات و اسدتارتا ارائه یهاشدنیکیدر اپل یوارسدازیاسدتفاده از باز
 یاز ابزارها د،یها به خرآن قیبا برند و تشددو انیمشددتر  یرسددازیاسددنپ با هدف درگ  شددنیکیاپل
اسدتفاده  انیو باشدگاه مشدتر ازاتیگسدترده، امت فاتیهمچون گردونه شدانس، تخف  یازانندهیانگ

به  یوارسدازیمفهوم باز ان،یمشدتر یرسدازیبر درگ  یاسدنپ مبن کردیکرده اسدت. با توجه به رو
در اسدنپ بخشدی به عنوان باشدگاه ابزار در دسدترس انتخاب شدده اسدت.  نیتریعنوان راهبرد

؛ تواندد امتیدازات خود را بده پداداش تبددیدل کنددمشدددتریدان وجود دارد کده هر فرد در هر زمدان، می
نماید که همگی جزء های مختلف، فرایندهایی را طراحی و اجرا میمچنین اسدنپ در جشدنوارهه

 د.نشواین مطالعه محسوب می
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بهره   نیا با  مدل  یریگپژوهش  )  1آندرس   از  همکاران  بررس  (2019و  اصول    ریتاث  یبه 
( بر  شرفتیپ یابیو رد  یختگیاهداف، حس کنترل، پاداش، برانگ ،ی)تعامل اجتماع یوارسازیباز
است. از آنجا که    هپرداختو وسواس    دیام  یانجیبا در نظر گرفتن دو عنصر م  یمشتر  یریدرگ

اند،  پرداخته  یبدون دخالت عوامل روانشناخت  یوارسازیباز  یها به بررسپژوهش  یتاکنون تمام
 .شودی نوآورانه در پژوهش محسوب م یدو عنصر به عنوان عمل نیلذا در نظر گرفتن ا

 پژوهش پیشینۀ مبانی نظری و  .2
 ی وارسازی ازب

  ی دیجد رییکارشناسان با هر تغ رسدیوجود دارد و به نظر م  یوارسازیباز  یبرا یمتفاوت فیتعار
همچون   یاه یپا  میدر رابطه با مفاه  یو درک متفاوت  دهندی م  رییتغ  یآن را تا حد  یمعنا  یدر باز
باز  ،یباز  نیقوان در  شرکت  و  بازخورد  )  ی اهداف،  دارند  داوطلبانه  صورت  (.   Kim, 2011به 
را به عنوان   یوارسازیرا نوشته است، اصطلاح باز  یبر باز  یمبتن  یابیکه کتاب بازار  کرمنیز

  کندی م  ف یجذب مخاطبان و حل مشکلات« تعر  یبرا  اهک یو مکان  یاستفاده از تفکر باز  ندی»فرآ
(Dignan, 2011.)    تعامل برای توصیف چگونگی  بازی  مکانیک  بازی،  منظر یک سیستم  از 

-بازیکنان و حالت  هایبازیکنان با قوانین بازی و سایر خصوصیات آن همانند اقدامات، استراتژی
استفاده می بازی  باز  میکجوی میا    گردد.های مختلف  اصطلاح    ،یاجتماع  یهایطراح مشهور 

و تعامل   هاتیتر کردن فعالجذاب   یبرا  یباز  یهاک یرا به عنوان »استفاده از تکن  یوارسازیباز
تعر  شتریب آنها«  )   فیبا  است  »مشاورهZichermann, 2011کرده  شرکت  گارتنر«   (.  گروه 
  ، یمثل نوآور  یربازیغ  یهاطیدر مح  هایباز  کیاستفاده از مکان  را روند گسترده  یوارسازیباز
اجتماع  ،یابیبازار بهداشت و تحولات   Gartner)  کندی م  ف یتعر  یآموزش، عملکرد کارکنان، 

Group,2011  .)  یباشناس یز  ،یبر باز  ی مبتن  زمیرا استفاده از مکان  یوارسازیباز(  2012) 2کا  
 ف یو حل مسائل تعر  یریادگی  جیروعمل، ت  یبرا  زهیانگ  جادیتعامل با مخاطب، ا  یو تفکر، برا

همچنکندیم باز(2011)  3ردینگ دت  نی.  باز  یوارسازی،  عناصر  از  استفاده  محتوا  یرا    یدر 
 . داندیم یربازیغ

 یتعامل اجتماع _  یوارسازی اصول باز

است که برند    یدر واقع ارتباط  شود،یم   خته یکه با برند آم  یکننده مخصوصاً هنگامتعامل مصرف 
و   یکه اثر آن بتواند موارد آگاه یبه طور ؛کندی با هدف جلب توجه مخاطب با مخاطب برقرار م

  اشته، را د یفراخوان ن یرا که بالاتر یبرند  یمشتر جه یدهد. در نت شیبرند را افزا شتریب یفراخوان
. در معرض تعامل برند قرار گرفتن  دیخواهد رس   نهیبه سطح به یمشتر یو خشنود دیخواهد خر

 
1 Anders 
2 Kapp 
3 Deterding 
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از برند به   یمانند آگاه ییرهایمتغ ل،ی و تحل ه یتجز  لهیوس به  تواندی اثر دارد و م یبر پاسخ مشتر
 ی ریگندازه ا   یبرند در حافظه مشتر  یتداع   ییکتایو    قدرت   ت،یمحبوب  ص،یو تشخ  یلحاظ فراخوان

از    دی به خر  یبا شرکت تعامل نداشته باشند، علاقه کمتر  انیاگر مشتر(.  Panda, 2003)شود  
به   یمشتر  یو دلبستگ  یبا شرکت شامل آگاه  انیآن شرکت خواهند داشت. لذا تعامل مشتر

ان  یبا مشتر  یاها به طور فعالانهکه شرکت  نیا  یبرا  لیدل  نیاست. به هم  یشرکت و تجربه مشتر
تعاون و   ستیبای م  ند،یتر برآورده نمامحصولات مناسب   آنان را با ارائه ازیتعامل داشته باشند و ن

 ی هاتیارائه مز  یستیبا  انیتعامل مناسب با مشتر  ی. برابرقرار سازند  انیبا مشتر  یمناسب  یهمکار
ب  ،یسازکپارچهی   ،یاقتصاد مشترک  گروه  نیاهداف  و  مسئول  یهاشرکت    نفعان، یذ  تیآن، 

موارد بر عملکرد و   نیفعال که ا  یها و رهبراقدامات فعالانه، مشارکت در سراسر خطوط بخش
آن را   یاکه عده   ییهاه دیا  (.Deigh, 2016)  انجام شود  برند شرکت مؤثر هستند  ژهیارزش و
  یبر تعامل اجتماع  یبرند است که مبتن  -  یهمان روابط مشتر  نامند،یم  زیتک به تک ن  یابیبازار
است و فرض بر آن است    انیبر روابط با مشتر تیریمد  د،ی تفکر جد  طرز  ن ی. هدف در ا باشدمی

تعلق خاطر به   لیبلکه به دل ش،یازهای و منطبق با ن ز یمحصول متما لینه فقط به دل ،یکه مشتر
عرضه با  از  روابطش  محصولات  خر  کیکنندگان  دکندی م  دیشرکت  گفته  به  داشتن   گر،ی. 
متما ن  زیمحصولات  با  منطبق   ,Karimi & Alvandi)الزام است    یشرط  یمشتر  یازهایو 

2016 .) 
   در یتوسط اشنا  1974بار در سال    نینخست  یخودکنترل  ایمفهوم احساس کنترل   :احساس کنترل
چه قدر    ای  ریپذخود چه قدر انعطاف  تیشخص در موقع  کیاست که    امعن  نی مطرح شد و به ا

  ( 2014) 1ربکا و مارک  فیبنا بر تعر  نیهمچن  (.Kaushal & Kwantes, 2006است )   داریپا
به کار بستن استعدادها برا  ییتوانا  احساس کنترل عبارت است از کنترل    یفرد در شناخت و 

فرد    یعنیدر ارتباط با خود و جامعه. در واقع احساس کنترل   ازهایرفتار و ن  ها،جانیاحساسات و ه
با افزایش   عمل داشته باشد.  یبرا  ختنی خود را با وجود برانگ  زیکنترل رفتارها، احساسات و غرا

خودشان، این   هایتیها در مستقل شدن در انجام فعالاحساس کنترل در مشتریان و توانایی آن 
ها این ادراک  بنگاه   د یپس با  ؛شودی م  شتریها باز خدمات در آن   احساس آمادگی در استفاده مستمر

از خدمات اینترنتی    استفادهها در  که احساس کنترل بر آمادگی آن   اورند یرا در مشتریان به وجود ب
 (.Ghobadi pour, 2016است ) رگذاریتأث

هدف ممکن    ن ی. اکندی را دنبال م  یهدف خاص  دهد،ی که انجام م  یهر کار  ی انسان برا  :اهداف
 و مؤثر بر رفتار فرد فرض   میصورت، هدف، عامل مستق  نیآشکار باشد که در ا  ریغ  ایاست آشکار  

است    یوارسازیبر باز  یابزار مبتن  کی   ییتوانا  ،مدل حاضر، اهداف  در (.Ajzen, 1985)  شودمی

 
1 Rebekah & Mark 
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 Andres et)  کندیم  یزیربرنامه   شدهن ییتع شیبه هدف از پ  دنیرا جهت رس  ینیمع  ریکه مس

al, 2019). 
مهم   یکی  شرفت،یپ  یابیرد  :شرفتیپ  یابیرد باز  نیتراز  هر  رد  یعناصر  روش   یابیاست. 
از ارائه بازخورد به    ی. بخش مهمباشدمی   یآموزش  ندیشرط گرفتن بازخورد از هر فرآ  شرفت،یپ

باز در  مهایکاربران  از  اطلاع  بازآن  شرفتیپ  زانی،  در  اندازه   یها  در   شانشرفتیپ  یریگو 
هر سطح شامل چند ماژول و هر    ،شرفتیپ  یابیرد  یهامدل   راست. د  یاچند مرحله   یهایباز

از چند موضوع است که عنصر رد پ  شرفتی پ  یابیماژول متشکل  شده   یسازادهیدر هر سطح 
آن    ن یو بارزتر  نی وجود دارد که مؤثرتر  شرفتیپ  یابینشان دادن رد  یبرا  یادیز  یهااست. روش 

 شینما  شرفتینوار پ  ایو    یباز  تیشخص  اءو عمدتاً به صورت ارتق  باشدیم  یکیبه صورت گراف
 (. Raymer, 2015) شودیداده م

  ی پاداش برا  یهاستم ی. سباشدیم  ازیامت   یها و تابلوهامدال  ازها،یها شامل امتپاداش   :هاپاداش
که    یهنگام  یمجاز  یهاتمیدرست مانند آ   دهد؛یم  یرونیب  یهابه مخاطب پاداش   یادامه باز

موجود در  یهای تحت وب و باز یهای به انجام کار خود ندارد. باز یاکاربر خسته شده و علاقه 
  ؛ رنگ و محو شده استها کمآن   یو مکان  یزمان  یمرزها باًیهستند که تقر  ییهایازب  سبوک،یف

که مشغول   ی زمان  یکنند، حت  یکه بخواهند باز  یدر هر زمان  توانند یها مکه کاربران آن   یبه طور
 از یعناصر پاداش، امت  نیترجیاز را  یک ی  .(Wang and Sun, 2011)کار در دفتر خود هستند  

خاص و مشخص شده نسبت داده و    یتیارزش روشن را به فعال  ک یدر واقع    ازهای. امتباشدیم
بصری به جهت    ییهاها، پاداش . مدالسازندیتر مرا توسط کاربران ساده  شرفتیپ  رییگیپ  ندیفرآ
به    تیهستند که به  جهت القاء حس موفق  فیای از وظامجموعه  ایخاص و    ایفهیوظ  لیتکم

طراح حالشده   یکاربران  در  امت  یاند.  تدرفراهم  ازهایکه  سنجش    ، هستند  شرفتیپ  یجیکننده 
قدم بزرگ به جلو    کی ،یصورت ناگهانکه به   کنندی احساس را به کاربران منتقل م  ن یها امدال

بازبرداشته  امت  قیاز طر  کنانیاند.  مقا  ازیتابلوهای  به  با سا  های تیکردن فعال  سهیقادر   ریخود 
  قیتشو  شتریب  تیکاربران را به صرف تلاش و فعال  توانندی م  ازیهستند. تابلوهای امت  کنانیباز
  ک ی  نی مب  تواندیشود، م  بیترک  ازهایکه با امت   ی المان، به خصوص در زمان  نی. استفاده از اندینما

 (.Poogh, 2013باشد ) تیبه جهت موفق ازیتلاش مورد ن زانیروشن و م یشاخص کم
  شوند ی شناخته م  یوارسازیبه عنوان اصول مهم باز  یختگیعناصر مرتبط با برانگ  :یختگیبرانگ

برا  انیکه مشتر برنامه   یرا  ترغتعامل با    ی هازه یانگ.  (Andres et al, 2019)   کنندی م  بیها 
 د،یدانی علتش را نم ی که حت دیرا انجام ده ییشده ممکن است باعث شود شما کارها ختهیبرانگ
ورباخ معتقد است    نی. کودیدهیانجام م  د،یداشته باش  زهیاما اگر انگ  ؛عقل باشد  ازدور    یحت  ای

 ی وارسازی مناسب باز  یهات یدر انتخاب قابل  ی مثبت  ر یتأث  ،یزشیو ضد انگ  ی زشیتوجه به نکات انگ
انسان است و به  یهاها و واکنشکُنش یبررس یرفتارشناس ؛است یرفتارشناس گرید هدارد. جنب
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مطالع  گرید  انیب در  هبه  انسان  چه  پاسخ  کندیم  افتیآن  م  یو  آن  به   پردازد یم  دهدی که 
(Werbach & Hunter, 2012.)   

  ی ابیها قابل دستکه اهداف آن   دهدینشان م  انیبه مشتر  یوارسازیاصول باز  د،یام  یبا القا  :دیام
امباشدمی م  یابیدست  یراهنما  د،ی.  ارائه  را  اهداف  برا  کندی به  امکانات موجود  به    دنیرس  ی و 

اعتماد    ش یموجب افزا  شرفتیپ  یابی. دو عنصر پاداش و رددینمای م  ی ادآوری  انیهدف را به مشتر
نف ح  انیمشتر  سبه  طر  یریدرگ  نیدر  از  برند    شودیم  شدهیوارساز یباز  یابزارها  قیبا 
(Macleans and Di Mello, 2005 .) 

و مزمن    یرقابت  دیاست که منجر به خر  یاختلال روان  یدر واقع نوع  د،یوسواس در خر  :وسواس
ابتدا  شودیم پاسخ  از  اتفاق   یی که  منف  ا یو    یمنف  یهابه  ادبگرددی م  ی ناش  ی احساس    اتی. در 
که نه تنها به فرد، بلکه    شودنام برده می مزمن   یتکرار  دیبه عنوان خر  یوسواس  دیخر ،دتریجد

  ی و ورشکستگ  دیشد  یبده  ،یبرساند و منجر به ولخرج  بیآس  تواندی ز میبه خانواده و جامعه او ن
خرید تکراری مزمن نوعی اختلال است و مشخصه    (.Parvini, Haji Ali Akbari, 2013شود )

این اختلال با احساس نیاز  ای در پی دارد.  باشد که نتایج منفیآن وسواس در رفتار خریدار می
  ل یاز تما  یناش  یا خرید تکراری مزمن  وسواس   شود.شدید و غیرقابل کنترل به خرید تجربه می

 ,Kumar)باشد  می تنش  ایبا هدف فرار از استرس  یرضروریمکرر و غ یدهایفرد به انجام خر

2017) . 
توسط    یبرا  ی تلاش  یمشتر  یریدرگ  :ی مشتر  یریدرگ داوطلبانه  صورت  به  ارزش  خلق 
به نقش   یمشتر یریدرگ ،یبه طور کل(. Yee et al., 2012)است  نیمع  یبرند یبرا انیمشتر
  شودی خدمات باعث م  تیملمدوس اشداره دارد. ماه  یی کالا  دایخددمت و    ددیتول  ندیدر فرا  یمشتر
و ارائه آن    دیمشدارکت در تول  یبدرا  یشدتریب  لیملموس تما  یبا کالاها  سهیدر مقا  انیمشتر

 ی اله یوسدد  ددایارائه خددمت و    ستمیبخش مکمل س  ان،یمشتر    (.Zitamel, 1996)داشته باشند  
  ددر یخ  ددای   اندددافتدده یمطلددوب خدددمت دسددت    جیبدده نتددا ددایکدده آ  ن یا  ددانیب  یبددرا

نقش مشارکت در  انیکه مشتر یدر صورت نی(.  بنابرا Langnik Hall et al., 2001هسددتند )
 مطلوب محقق نخواهد شد.   جینکنند، نتا فای ا یخود را به طدور اثر بخش دیتول

 پژوهش  ها و مدل مفهومیتوسعه فرضیه  

به   قیموجب تشو یزشیانگ یبا کارکردها یکه حالات روانشناخت دهدی نشان م نیشیمطالعات پ
رفتارها م  یبروز  بررساین  (.  Mueller, 2016)  شودیمختلف  به  اصول   ریتاث  یمطالعه 

و همکاران    1چ ینگریسیآ  اساس مدل پژوهش بر  دیدر خر  انیمشتر  ییبر اقدامات نها  یوارسازیباز
  . پردازدی م (2019)

 
1 Eisingeriche 
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اجتماع رد  ،یتعامل  اهداف،  کنترل،  برانگپاداش   شرفت،یپ  یابیاحساس  و  اجزا  یختگیها    ی از 
به    دنیرس  زهیانگ  د،یام  .دهدیم  رییرا تغ  انیمشتر  یهستند که حالات روان  یوارسازیاصول باز

به منظور    یانجام اقدامات  یمردم را برا  لیتما  د ی. از آنجا که امکندی مطلوب را فراهم م  جینتا
به    ی ابیبه منظور دست  زانندهیعنصر انگ  ن یاز ا   دیلذا با  دهد،ی م  شیدلخواه افزا  ندهیبه آ  دنیرس

اصول    یریو به کارگ  د یام  یالقابا    .(Mekins, 2005استفاده شود )  یتالیجیاهداف در خدمات د
موجب    ابد،یی م  ش یبا برند افزا  انیمشتر  یریضمن آن که درگ  د،یخر  ندیدر فرآ  یوارسازیباز

 دیبا یوارسازی از باز یناش دیاحساس ام ن یبنابرا. شودی م زین انیدر مشتر دیخر  میاقدام به تصم
کرده و رفتار آنها را مطابق با اهداف خود   امهرا وادار به تعامل با برن انیباشد تا مشتر یابه گونه 

 گیرد: . با توجه به آنچه گفته شد، شش فرضیه اول تحقیق به صورت زیر شکل می هدد رییتغ

 .اسنپ اثر دارد شنیکیکننده از اپلاستفاده انیمشتر د یبر ام یاول: تعامل اجتماع هیفرض •
 .اسنپ اثر دارد شنیکیکننده از اپلاستفاده  انیمشتر دیدوم: احساس کنترل بر ام هیفرض •
 .اسنپ اثر دارد شنیک یکننده از اپلاستفاده  انیمشتر  دیسوم: اهداف بر ام هیفرض •
 .اسنپ اثر دارد شنیکیکننده از اپلاستفاده  انیمشتر  دیبر ام شرفتیپ یابیچهارم: رد هیفرض •

 .اسنپ اثر دارد شنیکیکننده از اپل استفاده انیمشتر دیها بر امپنجم: پاداش  هیفرض •
 .اسنپ اثر دارد شنیکیکننده از اپلاستفاده  انیمشتر  دیبر ام یختگیششم: برانگ هیفرض •
 کنند،ی شده استفاده م  یوارسازیازب  ی هااز افراد به منظور کاهش استرس خود از برنامه   یعضب
رضا  نیا که  م  یالحظه  تیاقدام  موجب  را  ناش  شودی آنها  و  بوده  کنترل  رفتارها  یفاقد    ی از 

 . (Thomee, et al, 2011است ) یتکرار
تلفن    یهستند مدام خود را با گوش یکه دچار وسواس افراط یافراد دهدی نشان م ریاخ مطالعات

 ,Pharesد ) نداشته باش  ینکه هدف خاصآبدون    کنند،یسرگرم م  یکاربرد  یهاهمراه و برنامه 

ها2001 برنامه  مبتن  یکاربرد  ی(.  باز  یکه  المان  ی بر  از  استفاده  با  و    یقیتشو  یهاهستند 
م  کاربران  زانندهیانگ وادار  ب  کنندی را  تعامل  باشند  یشتریتا    ی هابرنامه   ن یا  طراحان  .داشته 

داده و افراد را به   شیهستند که دفعات استفاده را افزا  ییهاطرح  جادیاغلب به دنبال ا  یکاربرد
  ی منف یروان  جیکار موجب بروز نتا  نی (. اما اAurier, Lanauze, 2011د )ن»معتاد« کن  یعبارت
به طورRobson, et al, 2016)  شودمی   انیمشتر  یبرا است    ی(  ممکن  کاهش    موجبکه 
از آنجا که   (2019آیسینگریچ و همکاران )با استناد به پژوهش  با برند شود.    انیمشتر  یریدرگ

وسواس در خرید نوعی رفتار خرید مزمن تکرار شونده ناشی از یک اختلال روانی است، لذا به  
رس ناشی از خرید را  تواند استوارسازی یا گیمیفیکیشن در مدت زمان محدود میکارگیری بازی

در مشتریانی که مستعد وسواس در خرید هستند افزایش داده و در نتیجه تأثیر مثبت روی این 
دارند که    یرضروریغ  یدهایبه خر   یشتر یب  لیتما  ی استرس  طیافراد در شرااختلال روانی بگذارد.  
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نها  نیا به    .شودی م  گرانیموجب صدمه به خود و د  تیامر در  توجه  آنچه گفته شد، شش  با 
 :گیردفرضیه دوم تحقیق به صورت زیر شکل می 

 .اسنپ اثر دارد شنیکیکننده از اپلاستفاده انیبر وسواس مشتر یهفتم: تعامل اجتماع هیفرض •
 .اسنپ اثر دارد  شنیکیکننده از اپلاستفاده  انیهشتم: احساس کنترل بر وسواس مشتر  هیفرض •
 .اسنپ اثر دارد شنیکیکننده از اپل استفاده  انینهم: اهداف بر وسواس مشتر هیفرض •
 .اسنپ اثر دارد شنیکیکننده از اپلاستفاده انیبر وسواس مشتر شرفتیپ یابیدهم: رد هیفرض •
 .اسنپ اثر دارد شنیکیکننده از اپلاستفاده انیها بر وسواس مشتر: پاداش ازدهمی هیفرض •
 .اسنپ اثر دارد شنیکیکننده از اپلاستفاده انیبر وسواس مشتر یختگیدوازدهم: برانگ هیفرض •
 ت یاستقبال کرده و اهم  یکارها از ارائه تجارب جامع و ارزشمند مشترومشاغل و کسب  مروزها

 ،استارائه شده  (  Kumar, 2017). همان طور که توسط  کنندیبا برند را درک م  انیتعامل مشتر
 :افتیرا در یمشتر یر یکسب درگ یها براابتکارات شرکت  توانی م قیاز دو طر
و تنوع در   شتریفروش ب  ق یآن از طر  شیو افزا  شتریب  یریها به دنبال ساخت درگشرکت  اول؛

بوک، متنوع در محصولات )مک   دیمانند شرکت اپل که سالانه با تول  ؛هستندخود  محصولات  
اپلفونی ، آپدیآ بر،  نواچ(  تقاضا و  ب  انیمشتر  ،ازیاساس  تعامل هرچه  به  با برند خود    شتریرا 

نت.  کندی م  بیترغ خر  انیمشتر  جهیدر  داد  یدهای به  ادامه  درگهخود  برند  با  نوع  ری،  و    ی شده 
 .آورندی را به وجود م میمستق یریدرگ
  ی از ابزار مبتن  ،میرمستقیغ  یریو درگ  یجهت همکار  انیمشتر قیها به منظور تشوشرکت  دوم؛

 کنندی استفاده م  شود،ی گفته م  زیدهان به دهان ن  یابیکه در اصطلاح بازار  یارجاع  یابیبر بازار
(Kumar, 2017)  .یاجتماع  ی هاشبکه  یهاکانال  قیاز طر  یرگذاریارائه بازخورد به شرکت و تأث 
با توجه    .(Kumar, 2017)  باشدی م  می رمستقیغ  یریدرگ  یاز جمله ابزارها  ، گونهیباز  یابزارهاو  

 :گیردتحقیق به صورت زیر شکل می زدهمیبه آنچه گفته شد فرضیه س
 .اسنپ اثر دارد شنیکیکننده از اپلاستفاده  دیبر خر یمشتر یری: درگزدهمیس هیفرض •
افراد    یروان  یبر حالات و رفتارها  رگذاریو تأث  یو وسواس به عنوان دو عنصر روانشناخت  دیما
  هیمنظور فرض  نیباشد. به هم  رگذاریبا برند تأث   انیمشتر  یریکاهش درگ  ای  شیبر افزا  تواندیم

 :ردیگی شکل م  ریبه صورت ز قیچهاردهم و پانزدهم تحق
 .اسنپ اثر دارد شنیکیکننده از اپلاستفاده انیمشتر یریبر درگ دیچهاردهم: ام هیفرض •

 .اسنپ اثر دارد شنیکیکننده از اپلاستفاده انیمشتر یریپانزدهم: وسواس بر درگ هیفرض •
مشتر  یتیفعال  د،یرخ آن  در  که  توسط    ایکالا    ،یاست  شده  ارائه  چند    ای  کیخدمات موجود 

توسط محققان   دارانیاز نوع خر  یشناسنوع   کی.  کندی انتخاب م  یافروش را با هدف بالقوهخرده
که    جادیا است  خر  کیشده  از  خر  دارانیگروه  عنوان  به  کند  ی م  یمعرف  یحیتفر  دارانیرا 
(Mishra et al., 2015از آنجا که اقدام و تصم .)انیمشتر  ی از حالات روان  یناش  دیبه خر  می  
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  هیمنظور، فرض  نی غافل شد. به هم  دی نبا  دیو وسواس بر خر   دی دو عنصر ام  ریلذا از تأث  باشد، یم
 :ردیگی شکل م ریبه صورت ز قیشانزدهم و هفدهم تحق

 .اسنپ اثر دارد شنیکیکننده از اپلاستفاده دیبر خر دیشانزدهم: ام هیفرض •
 اسنپ اثر دارد.  شن یکیکننده از اپلاستفاده   دیهفدهم: وسواس بر خر هیفرض •

 

 

 شناسی پژوهشروش .3

حاصددل از پژوهش در جامعه هدف به   جینتا تیآن که در نهاپژوهش حاضددر با توجه به هدف 
قرار  یفیاطلاعات در دسددته توصدد  یگردآور ثیبوده و از ح  یکاربرد  قیتحق ینوع رود؛یکار م
 فیبا کمک مسددتندات توصدد  یوارسددازیمرتبط با باز  یرهایو متغ ینظر  اتیادب رایز؛ ردیگیم
اطلاعات با اسدتفاده از ابزار پرسدشدنامه که توسدط  یبه روش گردآور  توجه با نی. همچنگردندیم

پژوهش حاضدر از لحاظ  ،یطور کل  به.  قرار دارد یشد یمایدر دسدته پ گردد،یم لیتکم انیمشدتر
 دردارد.  یجا یشدد یماپی – یفیاطلاعات در دسددته توصدد  یگردآور ثیو از ح یهدف، کاربرد

اقدام به  ق،یطرح تحق  هیپژوهش و پس از ته یطرح مسدئله اصدل حاضدر، محقق پس از  قیتحق
 یهاداده یآورسدپس به منظور جمعه اسدت؛ مرتبط با موضدوع نمود اتیادب  یآورمطالعه و جمع

 سدؤالاتمتشدکل از  یاپرسدشدنامه  ها،هیفرضد   آزمونو  رهایجهت سدنجش متغ ،پژوهش ازیمورد ن
 یهاها، دادههپرسدشدنام یآورجمعو  عیپس از توز  ،. در ادامهدیگرد یمناسدب طراح یهاو سدنجه
این پژوهش  .شدده اسدتارائه    شدنهادهایو پ جینتا  ،شدده و در انتها لیو تحل  هیشدده، تجز یگردآور

وارسازی بر درگیری مشتریان با برند را نشان دهد. سزای استفاده از بازیدر تلاش است تأثیر به

 مدل مفهومی پژوهش  -1شکل 
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هایی ن منظور، براساس مبانی نظری و پیشینه تجربی پژوهش، اهداف، سؤالات و فرضیهبه همی
ها و پاسددخگویی به مطرح و همچنین مدل مفهومی ارائه شددد. برای بررسددی اهداف و فرضددیه

 نیاز خدمات ا یکیاسدنپ که حداقل از   شدنیکیاز اپلسدؤالات، تمامی کاربران سدرویس گیرنده  
اعم از سددفارش غذا، سددفارش حمل و نقل کالا و مسددافر، سددفارش دارو و خدمات   شددن،یکیاپل

به عنوان جامعه آماری انتخاب  اندکرده یو... اسدتفاده و مبادرت به تراکنش مال  یمشداوره پزشدک
گیری تصدددادفی، بده  هدای میددانی و روش نموندههدای پژوهش نیز از طریق روش گردیدد و داده

از آنجا که  .آوری شددشدیت( جمعلاین و گوگلکی )اسدتفاده از پرس وسدیله پرسدشدنامه الکترونی
نفر )طبق گزارش عملکرد   ونیلیم 41اسنپ، حدود    شنیکیکنندگان از سوپر اپلتعداد کل استفاده
بود  ازینمونه مورد ن 384(  برآورد شدده اسدت، طبق فرمول کوکران تعداد  1399اسدنپ در سدال 

به افراد   نیلاتوسدط پرس   امک،یبه صدورت پ  نیامه آنلاپرسدشدن  نکیل  یکه با ارسدال تصدادف
سداده  یتصدادف  ،یریگ. لذا روش نمونهی گردیدآورجمع  ،یمجاز یدر فضدا نکیل شجامعه و پخ

های آن با ای بوده که دادهگزینه 5سدؤال با طیف لیکرت  28شدده حاوی  پرسدشدنامه توزیعاسدت.  
 کیسدنجش هر  یبرامورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته اسدت.   Smart PLSو   SPSSافزار نرم
 یطراح  اسدتاندارد  مناسدب با آن در قالب سدؤالات پرسدشدنامه یهاسدنجه ق،یتحق یرهایاز متغ
نتایج مربوط به  .کرونباخ بررسدی شدد پایایی ابزار سدنجش نیز با اسدتفاده از ضدریب آلفای .دیگرد
 :ارائه شده است 1 لدر جدو و منابع سوالات پرسشنامه متغیرهای تحقیق آن و
 

 متغیرها، منابع سوالات و ضریب آلفای کرونباخ  -1جدول

تعداد  نام متغیر ردیف
 سؤالات 

شماره 
 سؤالات 

آلفای  ضریب 
 کرونباخ

 منبع سؤالات 

 (2020آندریس و همکاران ) 0.828 1-4 4 ان یمشتر یریدرگ 1
 ( 2005مک اینز و دی ملو ) 0.717 5-8 4 امید  2
 ( 1989اوگین و فابر ) 0.793 9-11 3 وسواس 3
 (2020آندریس و همکاران ) 0.805 12-14 3 ی تعامل اجتماع  4
 (2020آندریس و همکاران ) 0.681 15-17 3 حس کنترل  5
 (2020آندریس و همکاران ) 0.845 18-20 3 اهداف 6
 (2020آندریس و همکاران ) 0.633 21-23 3 شرفت یپ یابیرد 7
 (2020آندریس و همکاران ) 0.713 24-25 2 پاداش ها  8
 (2020آندریس و همکاران ) 0.834 26-28 3 یختگیبرانگ 9
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 هاافتهیو  هادادهتحلیل . 4
 توصیفی یافته های تحقیق  تحلیل

( مشارکت داشتند  %44.3نفر مرد )معادل    170( و  %55.7نفر زن )معادل    214پژوهش    ن یدر ا
نفر )معادل   156  یعنیمشارکت    زانیم  نی سال، بالاتر  40تا   30  نی ب  یگروه سن  ،نیب نیکه در ا
سال  30ری(، ز% 37نفر )معادل  142سال با  50تا  40 نیب یسن یها(  بوده است و گروه40.6%
قرار دارند.   یبعد  یها( در رده%9.4نفر )معادل    36سال با    50  ی( و بالا%13نفر )معادل    50با  
با   نیسال قرار دارند. همچن 40تا  30 یبرند در رنج سن نیا یاصل انیمشتر دهدینشان م جینتا

نفر    142ارشد،    ی( در رشته کارشناس% 44.2)معادل  نفر    170تعداد    لات،یشاخص تحص  یبررس
نفر )معادل  33( و %10.2)معادل  پلمی و فوق د پلمینفر د 39 ،ی( در مقطع کارشناس%37)معادل 
ب8.6% داشتند.  قرار  دکترا  مقطع  در  کارشناس  انیمشتر  لاتیتحص  نیشتری(  به  ارشد    ی متعلق 
ه  نفر از خبرگان استفاده شد 12از  CVR ای ییمحتوا یی به منظور سنجش روا ن یهمچن .باشدیم

شده است که حداقل مقدار    عینظر توزکارشناس و صاحب   12  ان یم  قیتحق  یها. پرسش است
سؤالات، حداقل مقدار قابل   یبوده که توانست در تمام  0.56برابر    ییمحتوا  ییقابل قبول روا
 زانیدهنده مکه نشان   زین CVI ییمحتوا یی. شاخص روادینماشاخص کسب   نی ا  یقبول را برا

بوده، لذا   0.79همه سؤالات بالاتر از    یبرا  ،است  یچهار قسمت  فیبا ط  هیمرتبط بودن هر گو
کرونباخ استفاده شده   یبرآورد اعتبار پرسشنامه از روش آلفا  یادامه برا  در  .لازم را دارند  ییروا

  بیدارند، استفاده از فرمول ضر  یانه یچند گز   یهاکه پاسخ   ییهاد پرسشنامه است؛ چرا که در مور
کل پرسشنامه   یکرونباخ برا  ی، آلفاSPSSافزار  شده که با استفاده از نرم  هیکرونباخ توص  یآلفا
  ق، یتحق  یها و مدل مفهوم  هیآزمون فرض  یاز بررس  شی. په استبه دست آمد  0.813  بابرابر  
  نی. اباشدیم  یبرونزا و درونزا ضرور  یرهایمتغ  یریگاندازه  یهااز صحت مدل  افتنی  نانیاطم

  ن ییتع ی برا ی عامل لیتحلاز صورت گرفته است.  یادو مرتبه  ی دییتا ی عامل  لیتحل ق یکار از طر
  یبرا  یمعادلات ساختار  یابیو از مدل  هاهیسنجش فرض  یبرا  ونیرگرس  لیاز تحل،  سازه  ییروا

م استفاده  واقع مدلشودیسنجش مدل  چند   لیتحل  کیتکن  کی  یمعادلات ساختار  یابی. در 
رگرس  رومندین  رهیمتغ خانواده  متغ  ونیاز  م  رهیچند  امکان  پژوهشگران  به  که    دهد ی است 

روش برخلاف   نید. انطور همزمان مورد آزمون قرار ده بهرا  ونیاز معادلات رگرس یامجموعه 
امکان   رایز  د،یآی به حساب م  یروش مناسب  ،یمعادلات ساختار  لیتحل  یبرا  ونیرگرس  لیتحل

  ز یروابط وابسته به چند عامل را ن  یو بررس  دهدی مکنون را به ما م  یرهایمتغ  نیسنجش روابط ب
دهنده هر سازه  منظور تحلیل ساختار درونی پرسشنامه و کشف عوامل تشکیل  به. کندیفراهم م

مربوط    یهاقسمت تست   نی . در اشودی مکنون، از ابزار تحلیل عاملی تأییدی استفاده م ریمتغ  ای
منظور از    ن یقرار گرفته است. به ا  یمورد بررس  Smart PLS3.0افزار  در نرم  یریگبه مدل اندازه 

 . تفاده شده استاس ریز یارهایمع
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ضرا  یعامل  یبارها  -2جدول شده،  متغ  ییروا  ها،ه یگو  یمعنادار  بیاستاندارد    ی رهایهمگرا 
 پژوهش

عنوان  
 متغییر 

 AVE CR CA آماره تی بارعاملی سوالات

درگیری  
 مشتریان 

افزار را به  نرم  نیمن استفاده از ا
 .کنمیم  شنهادیدوستانم پو خانواده

0.949 202.859 

0.844 0.876 0.816 

  د یجد یهایژگیمن مشتاقم که و 
 افزار را امتحان کنم.نرم نیا

0.864 51.603 

ا  از  استفاده  را  نرم   نیمن  افزار 
 .کنمیمتوقف نم

0.926 116.542 

افزار  نرم   نیدارم که از ا  زهیمن انگ
 استفاده کنم. 

0.911 100.746 

 امید

 کی  یمن را برا  دیبرنامه ام  نیا
می   یزندگ تقویت  بهتر  و  راحت 
 کند.

0.779 54.115 

0.534 0.818 0.707 

  ی رسانبرنامه با هدف خدمت  نیا
 شده است. یبه مردم طراح

0.789 35.275 

 کندیم   دوار یبرنامه من را ام  نیا
کسان با  دارم   ی تا  دوستشان  که 

 در ارتباط باشم.  شتریب

0.570 9.719 

روح  نیا با  کاملاً   اتیبرنامه  من 
 مطابقت دارد. 

0.761 23.220 

 وسواس

ا  از  موجب    نیاستفاده  برنامه 
در    یناگهان  یهاکاهش اضطراب 

 . شودیمن م

0.843 53.602 

در طول روز به    یادیز  لیمن تما 0.787 0.876 0.701
 برنامه دارم. نیاستفاده از ا

0.806 52.823 

عج  طور  به  ا  یبیمن   نیبه 
 ام.افزار وابسته شده نرم

0.862 38.236 

تعامل  
 اجتماعی

تا    کندیبرنامه به من کمک م  نیا
دوستان در    شتریب  انمیوآشنابا 
 ارتباط باشم.

0.852 70.785 

0.718 0.884 0.805 
با    نیا معاشرت  و  تعامل  برنامه 

  ی م  لیدوستان و خانواده را تسه
 کند.

0.881 65.565 

برنامه ارتباط من با دوستانم   نیا
 .کندیم تیرا تقو

0.807 32.884 
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 حس کنترل 

حس   نیا من  به  برنامه 
 .دهدیم یخودکنترل

0.329 1.940 

0.229 0.315 0.71 

من    نیا به    دهد یم  ادیبرنامه 
برعهده  خود  را  خودم  سرنوشت 

 داشته باشم.

0.758 3.756 

در به    ییبرنامه به من راه ها  نیا
موفق آوردن  من    تیدست  به  را 

 . دهدینشان م

0.057 - 0.207 

 اهداف 

به   دنیرس ی برنامه من را برا نیا
 .زاندیانگیاهدافم برم

0.928 79.143 

0.763 0.906 0.855 

اهداف  نیا تع  یبرنامه   نییرا 
ها  به آن  خواهمیکه من م  کندیم

 برسم. 

0.801 17.827 

اهداف چالش  نییبرنامه با تع نیا
تشو  زیبرانگ را  انجام    قیمن  به 
 .کندیدادن م

0.887 36.160 

ردیابی 
 پیشرفت 

 دهدیبرنامه به من امکان م   نیا
اخ  ازاتیامت شده  را    ریاخذ  خود 
 کنم.  یریگ یپ

0.804 4.686 

0.729 0.843 0.7 

امت  نیا از  را  من   یازهایبرنامه 
 . سازدیام، مطلع مشده یآورجمع 

0.901 6.234 

 پاداش 

برنامه استفاده  ن یکه از ا یهنگام
 . دهدیبه من پاداش م کنمیم

0.698 8.771 

0.642 0.841 0.720 

ا خدمات  از  کدام  برنامه    نیهر 
به   یدارا مربوط  جداگانه  پاداش 

پلکان صورت  به  و  بوده   یخود 
 .ابدییم شیافزا  زیجوا

0.767 9.109 

  کند یم  قیبرنامه من را تشو  نیا
جوا تمام  کنم  تلاش  هر    زیتا 

 . میخدمت را کسب نما

0.921 30.294 

 برانگیختگی

  ی مختلف زمان  یهابرنامه در بازه
برنامه   کندی م  یادآوریبه من   از 

 استفاده کنم. 

0.908 75.118 

0.728 0.889 0.810 
که از برنامه استفاده نکنم،   یزمان

 . کندیم یادآوریبه من 
0.754 42.962 

پ  نیا من  به  اعلان   ای  امیبرنامه 
استفاده   فرستدیم برنامه  از  تا 

 کنم.

0.889 50.225 
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کرونباخ    ی آلفا  . است   0.7، بزرگتر از    رهایمتغ  ی کرونباخ در تمام  ی (، مقدار آلفا2طبق جدول )
متغ  یریبارگ  زانیم افزا  ا یمکنون    یرهایهمزمان  زمان  در  را  آشکار   ریمتغ  کی  شیسازه 

(  chin, 1998)  نباشد  0.6باشد و کمتر از    1   تا  0شاخص از     نی مقدار ا  دی کرده که با  یریگاندازه
  یی ایپا  ی، داراستین  0.95بزرگتر از    رهایکرونباخ است و چون مقدار متغ  یآلفا  یدارا  للذا مد

 احساس   جز   به   بوده   0.7  از  بزرگتر  هاشاخص   یتمام  CR ریمقاد  ه یکل  ن یمرکب هستند. همچن
از    نای   که  کنترل بنابرا  0.7مقدار  است.  پا  نی کوچکتر  در میسازه هست  ای  ی بیترک  یی ایشاهد   .

برقرار باشد   < CR > AVE  ،0.5 AVE معنادار بوده و دو شرط یعامل  یبارها ریدمقا کهیصورت
م   یاعتبار واگرا  ای  یی روا  یبررس  یبراهستند.    ییهمگرا  ییروا  یها داراگفت سازه   توانی لذا 
  یاز همبستگ  شتریب  د یسازه با  ک یشده  استخراج  انسیکه جذر متوسط وار  شده  هیها، توصسازه

امر نشانگر آن است که    ن یا   (.Fornell, & Larcker, 1986) باشد  گرید  یهاآن سازه با سازه
است. در جدول   گرید  یهابا سازه  اش یاز همبستگ  شتریخود ب  یآن سازه با نشانگرها  یهمبستگ

 قرار گرفت. دییمورد تأ ییشده است و رواارائه   یبررس  نیمربوط به ا جی( نتا3)
 

 فورنل لارکر به منظور بررسی روایی واگرا  -3جدول 
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         837/0 وسواس 

درگیری  
 مشتریان

515/0 919/0        

       874/0 - 342/0 - 156/0 اهداف

      731/0 - 321/0 694/0 775/0 امید

ردیابی 
 پیشرفت

012/0 417/0 - 591/0 210/0 - 854/0     

    853/0 - 240/0 835/0 - 211/0 871/0 601/0 برانگیختگی

   801/0 - 196/0 810/0 - 257/0 887/0 - 359/0 - 114/0 پاداش

  478/0 - 178/0 249/0 - 064/0 531/0 - 169/0 316/0 552/0 حس کنترل 

تعامل 
 اجتماعی 

855/0 491/0 224/0 - 852/0 044/0 - 663/0 153/0 - 515/0 848/0 

 

( در جدول  که  گونه  جذر م3همان  مقدار  است،  شده  داده  نشان    یاستخراج  انسیوار  ن یانگی( 
  شتریب  ،یو چپ قطر اصل  نیریز  یهاها در خانهآن  انیم  یپنهان از مقدار همبستگ  یرهایمتغ

با سؤالات خود دارند تا با    یشتریب  یپنهان تعامل و همبستگ  یرهایعلت متغ  نیاست. به هم



 1401پاییز،  85، پیاپی  51، شماره  بیست و یکمسال  ،  یبازرگان  تیریمدانداز  چشم                                        

 

  

58 

باشند.   یم  یواگرا در حد قابل قبول  ییمدل از نظر روا  یرهایمتغ  گری. به عبارت داهسازه  ریسا
آلفا  یریگاندازه  یارهایمع  یتمام معنادار  یاز جمله  سؤالات و    نیب  یعامل  یبارها  یکرونباخ، 
است.    یریگ  دهنده مناسب بودن مدل اندازهپنهان و..  به روش فورنل و لارکر نشان  یرهایمتغ

که مد    سنجدیرا م  یزیپژوهش همان چ  نیپرسشنامه مورد استفاده در ا  این بدان معناست که
، شاخص    R2  نییتع  بیبا استفاده از  شاخص ضر  یمدل ساختار  یابیدر ادامه به ارز  نظر ما است.

 رها یمتغ  نیمنظور روابط به ب  یمدل ساختار  ینیب  ش یپ  یبه بررس  تیو در نها  Q2  نیبش یارتباط پ
 پرداخته شده است. 

 تحلیل مدل ساختاری_ 4جدول 
تعیین   سازه پژوهش ضریب  شاخص 

R2 

 شاخص ارتباط پیش بین

Q2 
GOF 

 16/0 527/0 762/0 برانگیختگی

 406/0 483/0 درگیری مشتری

 461/0 882/0 امید

 321/0 418/0 خرید

 
  اندپژوهش تا چه حد توانسته   یزابرون  یرهایکه متغ  دهدی ( نشان م4)  حاصل در جدول  جینتا
(.   Chen, 1996)ند ینما تعیینآن را  انسیو وار نندک ینیبشیزا را پدرون یرهایمتغ نیا راتتغیی
به عنوان    0.67و    به عنوان متوسط  0.33  ف،یبه عنوان ضع  0.19با سه مقدار    دیشاخص با  نیا
متغ  سه یمقا  یقو فوق،  جدول  به  توجه  با  تقر  یزابرون  یرهایشود.  قو  باً یپژوهش،  حد    یدر 

پدرون  یرهامتغی  اندتوانسته  را  مقاد  ینیبشیزا  )  فوق  ریکنند که  به سه مقدار  توجه  =  0.19با 
و  0.33  ف،یضع متوسط  قو0.67=  ارزی=  پ  نیهمچن  .شودیم  یابی(  در   ینیبشیقدرت  مدل 
را به    0.35و    0.15،    0.02شاخص سه مقدار    نی . مقدار اکندی وابسته را مشخص م  یرهایمتغ

 توان ی (، م3جدول )  جیتوجه به نتا  با  .کندیم  یابیارز  یکم، متوسط و قو  ینیبشیعنوان قدرت پ
 ی ریدرگ   ،یختگیبرانگ  یرهایمتغ  یدر سطح متوسط و برا  دیخر  ریمتغ  یبرا Q2 که شاخص  دیفهم
  ینیبشیگفت که قدرت پ  توانی م  جهیدر نت  شده است.  یابیارز  یدر سطح قو  دیو ام  یمشتر

  ،محاسبه شده  GOF  اریمع  تینها  در.  باشدی در حد قابل قبول م  رهایمتغ  ن یمدل در خصوص ا 
  ی قابل قبول  ینیبشیپ  ی پژوهش دارا  ی ست مدل ساختارا  دهنده آننشان  وبوده    0.16که برابر با  
 .  باشدمی  رهایمتغ نیدر روابط ب

فرضیه  ا  :هاآزمون  تجز  ن یدر  از  تحل  ه یقسمت  توصداده  لیو  از  پس   یرهایمتغ  فیها 
 ات یفرض  یبه بررس  ،انجام شده  یهایبررس  ریو سا  قیتحق  یاصل  یرهایو متغ  یشناختتیجمع
  ات یفرض  دییعدم تا  ای  دییدر خصوص تا  یریگ  می. تصممیاپرداخته   ریمس  لیتحل  کیبا تکن  قیتحق

دست به   96/1از    شتریمقدار ب  ن یکه اگر ا  یبه نحو  فت؛صورت خواهد گر  ی بر اساس مقدار آماره ت
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نخواهد شد. پس از آزمون    دییتا  هیفرض  دیدست آبه   96/1و اگر کمتر از    دیی مربوطه تا  هیفرض  دیآ
استاندارد   بیقرار داد که توسط ضرا  یرا مورد بررس   رهایمتغ  نیشدت و جهت رابطه ب  دیبا  یمعنادار

 ی رهایمتغ  نیب میمثبت نشان دهنده روابط مستق ریمس بیانجام خواهد شد. ضرا یشده بار عامل
( نشان دهنده رابطه  یمنف  ی)بتا  یمنف ریمس  ب ی. در مقابل، ضراباشدی زا مون زا و برپنهان درون
 .استزا زا و برونپنهان درون یرهایمتغ نیمعکوس ب

 
  

 های ساختاری و کلی()ارزیابی مدل مدل پژوهش با ضرایب مسیر -2مدل 

 

 (های ساختاری و کلی)ارزیابی مدل t-Valuesمدل پژوهش با  ضرایب  -3مدل 
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 آزمون فرضیات پژوهش   -5جدول 
 نتیجه  آماره تی  ضریب مسیر های پژوهشفرضیه

 دتأیی ✓ وارسازی بر امید تأثیر دارد. اصول بازی 

 دتأیی ✓ 15.661 0.464 تعامل اجتماعی بر امید تأثیر دارد.

 دتأیی ✓ 2.602 0.134 حس کنترل بر امید تأثیر دارد.

 دتأیی ✓ 4.263 0.237 اهداف بر امید تأثیر دارد. 

 دتأیی ✓ 2.346 0.128 ردیابی پیشرفت بر امید تأثیر دارد.

 دتأیی ✓ 2.794 0.239 پاداش بر امید تأثیر دارد. 

 دتأیی ✓ 16.354 0.448 برانگیختگی بر امید تأثیر دارد. 

 دتأیی ✓ وارسازی بر وسواس تأثیر دارد.اصول بازی 

 دتأیی ✓ 18.973 0.719 تأثیر دارد.وسواس تعامل اجتماعی بر 

 دتأیی ✓ 2.436 0.139 تأثیر دارد. وسواس حس کنترل بر 

 دتأیی ✓ 2.699 0.184 تأثیر دارد.وسواس اهداف بر 

 دتأیی ✓ 3.119 0.196 تأثیر دارد.وسواس ردیابی پیشرفت بر 

 دتأیی ✓ 2.732 0.280 تأثیر دارد.وسواس پاداش بر 

 دتأیی ✓ 3.962 0.108 تأثیر دارد.وسواس برانگیختگی بر 

 دتأیی ✓ 6.782 0.347 دارد. تأثیر  خرید  بر  مشتری  درگیری 

 دتأیی ✓ 13.309 0.739 دارد. تأثیر  مشتری  درگیری   بر امید

 رد ✕ 0.970 0.058 وسواس بر درگیری مشتری تأثیر دارد.

 دتأیی ✓ 11.325 0.494 دارد.امید بر خرید تأثیر 

 دتأیی ✓ 4.482 0.2 وسواس بر خرید تأثیر دارد. 

 
بوده در   1.96از    شتریب  اتیفرض  یتمام  ی( مقدار آماره ت5)  بدست آمده در جدول  جیبراساس نتا

  ل یبه دل  ،دارد  ریتاث  یمشتر  یریبر وسواس بر درگ  یپانزدهم مبن  هیاند اما فرضشده   رفته یپذ  جهینت
 رد شده است.  باشد،می کوچکتر  1.96 یبوده و از مقدار معنادار 0.970آنکه مقدار آماره آن 

 

 گیری و پیشنهادهانتیجه-5

 یابیبالا در بازار  ینوظهور با سرعت  تی فعال  کیآن، به عنوان    زمیو مکان  یوارسازی مفهوم بازبا  
است   رفته  کار  به  حق  .(Yang.et.al.2017)خدمات  باز  قت،ی در  جهت    توانیم  یوارسازیاز 

  ریمقاصد غ  یجذاب برا  ریغ  یکارها  ایو    یتکرار  یندهایانجام فرا  ،یریادگیدر    تیجذاب  جادیا
در    دیجد  نهیزم  نیا  یریفراگ  لیدل  نیمهمتر  توانی را م  تیخاص  نی و ا  استفاده نمود  گونهیزبا

آندرس   مطالعه بر اساس مدل( مدل مفهومی این  Kisawike, 2015مختلف دانست )  یهاعرصه
 یاثر مثبت و معنادار  دی بر ام  یکه تعامل اجتماع  دهدی نشان م  جینتا.  باشدیم  (2019و همکاران )

که بر    ق یتحق  ن یا  جیراستا است. نتا هم  (2019آندرس و همکاران )با پژوهش    هاافته ی  نیدارد. ا
افزار نرم  کی ق یکه از طر دهدیحوزه سلامت حاصل شده، نشان م شنیکیاپل کیکاربران  یرو



 ( جلال زاده و افرا) ... یوارسازیاثر اصول باز یبررس

 

61 

کاربران با دوستان و   اتیتجرب  یگذارارتباط و به اشتراک  ،یجتماعشده، تعامل ا  یوارسازیباز
 نیدارد که ا  یمثبت و معنادار  ریتاث  دیحس کنترل بر ام  نیاست. همچن  افتهی  شیافزا  انشانیهمتا
 دهدینشان م  قیتحق  نیا  جیراستا است. نتاهم  زین  (2019آندرس و همکاران )با پژوهش    هاافتهی

  ن یمحور است. اسلامت   شنیکیبا اپل  شتری تعامل ب  یبرا  یازهیو انگ  رکحس کنترل به عنوان مح
که در پرسشنامه مطرح    یسؤالات  قی. کاربران از طر باشدمی  صادق  زین  یمورد در پژوهش فعل

 ی هاافتهی.  شودی ها مدر آن  یحس خود کنترل  جادیاسنپ باعث ا  شنیکیشده، معتقدند تعامل با اپل
  ر یتأث  دیبر ام  یوارسازیاصول باز   یاز آن بوده که اهداف از جمله اجزا   یپژوهش حاضر حاک

  جیراستا است. نتاهم  (2019آندرس و همکاران )با پژوهش    هاافته ی  ن یو بالقوه دارد. ا  میمستق
از   شرفتیپ  یابی. رددهدی م  شیاهداف در کاربران، حس تعهد را افزا  دهدی نشان م  قیتحق  نیا

با پژوهش   هاافتهی  نیو بالقوه دارد. ا  میمستق  ریتأث  دیبر ام  یوارسازیاصول باز   یجمله اجزا
تا در   دیاجازه ده  انیبه مشتر  یعنی  شرفتیپ  یابیراستا است. ردهم  (2019آندرس و همکاران )

که به   ی ند. کاربرانننزول عملکرد خود را مشاهده ک ایروند رشد   شده،یوارسازیافزار بازنرم  کی
را    شانیخود و زندگ  توانندیاند، معتقدند با مشاهده روند عملکرد خود بهتر مپرسشنامه پاسخ داده

  ن یو بالقوه دارد. ا  م یمستق  ریتأث  د یبر ام  یوارسازی اصول باز  یرشد دهند. پاداش از جمله اجزا
پژوهش    هاافتهی )با  همکاران  و  پاداش  هم  (2019آندرس  است.  کارگ  یعنیراستا  به    یریبا 

و کاربران بر    م یشو  زهیهددف و انگ  جدادیکرده، باعدث ا  جدادیرقابدت ا  ،یوارسازیباز  یهامؤلفه 
م نشان   دن یرس  زانیاساس  با  اهداف،  آن  مدال  ی روزیپ  یهابه  بگ  یهاو  پاداش  . رندیافتخار، 

مجدداً    تیفعال  ایهدف که آن عمل    نیبا ا  شود،یها با گرفتن پاداش دو چندان مانسان  زهیانگ
همراه   یرقابت تی فعال کیکاربران از شرکت در ( 0172و همکاران ) 1یانگاعتقاد  به .تکرار شود

رقابت   یافراد برا  لیباشند. تما  یمجاز  ای  نیکوچک، نماد  زیاگر جوا   یحت  برند،یبا پاداش لذت م
 کیها به  آن  یوفادارساز  یبرا  یزوریبه عنوان کاتال  تواندی م  ندیآن فرآ  یو کسب پاداش در ط

  ی وارسازیاصول باز  یاز جمله اجزا  یختگیانگبر  نیخدمات باشد. همچن  ایمحصول    ،ینام تجار
راستا هم  (2019آندرس و همکاران )با پژوهش    هاافته ی  نی و بالقوه دارد. ا  م یمستق  ریتأث  د یبر ام

داده ا  یهااست.  از  م  نیحاصل  نشان  با    دهدی پرسشنامه  از طر  ییهایادآوریکاربران    قی که 
)نوتنرم اعلان  صورت  به  پ  (شنیکیفی افزار  برانگ  کردند،ی م  افتیدر  امکیو  در   یختگیحس 

م  داریب  وجودشان مجبور  و  باز  شدندی شده  در  برانگکنندشرکت    یتا  واقع  در  در    یختگی. 
 کنند.افزار استفاده از نرمها وادار شوند کاربران است تا آن یبرا یقیتشو یمحرک یوارسازیباز

 یوارسازیاصول باز  ی از جمله اجزا  یاز آن بوده که تعامل اجتماع   ی پژوهش حاضر حاک  یهاافتهی
با پژوهش   هاافته ی  نیو بالقوه دارد. ا  میمستق  ریتأث  تکراری مزمن  دی اختلال خر  ایبر وسواس  

 
1 Yang 



 1401پاییز،  85، پیاپی  51، شماره  بیست و یکمسال  ،  یبازرگان  تیریمدانداز  چشم                                        

 

  

62 

سلامت    شنیکیدر حوزه اپل  ،یاجتماع. در واقع تعامل ستیراستا نهم  (2019آندرس و همکاران )
باعث    زه،یانگ  جادیو ا  یحس همراه  شی با افزا(  (2019آندرس و همکاران ))مورد مطالعه پژوهش  

  - یفارغ شده، لذا کاربر را از اختلال روح یتا کاربر از اضطراب و استرس روزانه و روح شودیم
افزار اسنپ، تعامل  کاربران نرم  یعنیاما در مورد مطالعه پژوهش حاضر    .کندیوسواس دور م  یوانر

ها و مسابقات  در جشنواره  د،یبا تراکنش و تعدد خر   شتر یب  ازیدر خلال رقابت و کسب امت  یاجتماع
 یطراح  یهاشده است و به خاطر آن که رقابت  ن یو عج  یشانس و...( طراح  ن یباز، ماش)اسنپ 

 جادیدر بازه کوتاه بوده، باعث ا شتریو انجام تراکنش ب د یو اجبار به خر زمان محدود یشده، دارا
توان نتیجه  با استناد به پژوهش حاضر می  .گرددیدر کاربر م  یرفتار وسواس  شیاضطراب و افزا

به وسیله هرگونه ابزار    ،هستندخرید وسواسی یا خرید تکراری مزمن  گرفت افرادی که مستعد  
گونه مانند  کارها با طراحی فرایندی بازیومحرکی ترغیب به خرید وسواسی خواهند شد. کسب 

کشی و... در زمان محدود در کاربران حس رقابت و تلاش برای ها، قرعهگردونه شانس، جشنواره
که دچار خرید وسواسی    دهند. در همین حین، کاربرانیآوری امتیازات تخفیفی را افزایش می جمع

آوری کنند و در همان مدت  هستند به دلیل آنکه بتوانند در مدت محدود، امتیازات بیشتری جمع 
زنند. درواقع در این می  وسواسیهای ناشی از امتیازات برخوردار شوند، دست به خرید از تخفیف

نیاز خود خریدهایی را انجام می اشی از یک خلل روانی  دهد که صرفاً نحالت، کاربر برخلاف 
 است.

و بالقوه    میمستق  ریبر وسواس، تأث  یوارسازیاصول باز  ی از جمله اجزا  یخودکنترل  ایکنترل    حس
آندرس و همکاران پژوهش    در  .ستی راستا نهم (  2019و همکاران )آندرس  دارد که با پژوهش  

حس کنترل بر وسواس کاملاً    ریمحور انجام شده بود، تأثسلامت   شنیکیاپل  کی  یکه رو(  2019)
  ت یبا تقو  ،ییغذا  وهیو ش  ن یتمر  یبا دادن برنامه منظم برا  شن یکیاپل  نی رد شده است چرا که ا

  ییو برنامه غذا   ی انکاربر در خارج چهارچوب زم  گذاردی و نم  کندی با وسواس مبارزه م  ،یخودکنترل
معکوسی بین خودکنترلی    یامعتقد است که رابطه  (3199)  1گرسمیک   .دیا  استفاده نما  ن یاز ا

که    یمنف  یوجود دارد. گراسمیک دریافت که خودکنترلی ضعیف با رفتارها  یمنف  یو رفتارها
دریافتند   زین  (1993و همکاران )  2آنکلوئه   است، رابطه دارد.  یشکنقانون  ا یو    یاز اختلال روان  یناش

در پژوهش    یخودکنترل  ایرابطه دارند. از آنجا که احساس کنترل    افیکه خودکنترلی و رفتار انحر
.  شودی م  دیوسواس در خر  تیاحساس کنترل موجب تقو  فیتضع  جهیدارد، در نت  یحاضر مقدار کم

)با پژوهش    هاافته ی  نیا اً به  راستا است. از آن جا که انسان ذاتهم  (2019آندرس و همکاران 
لذا    د، ینمای به جد آن را دنبال م  یطی خود بوده و همواره و در هر شرا  یدر زندگ  یدنبال هدف

در افراد شود. معمولاً   تکراری مزمن  دیوسواس و خر  دیتشد  یبرا  یبه عنوان محرک  تواندیم

 
1 Gresmic 
2 Arncelo 
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خود دست    یرفع استرس و اختلال روان  یهستند برا  تکراری مزمن  دیخر  ر یکه تحت تأث  یکاربران
نزنندی م  یات اقدام  نی به چن واقع رفع  ا  یروان  ازی. در  را برا  جانی در  ا  ینقش هدف    فا یکاربران 
  زیناچ  اریمقدار بس  ن یهر چند ا   ؛و بالقوه دارد  میمستق  ریبر وسواس تأث  شرفتیپ  ی ابیرد.  کندیم

ااست پژوهش    هاافته ی  نی.  )با  و همکاران  ردهم(  2019آندرس  است.  به   شرفتیپ  یابیراستا 
  یابیدست  یبرا  یشتریب  زهیانگ  جهیدر نت  نند، یروزافزون خود را بب  شرفتیتا پ  دهدی اجازه م  انیمشتر
باشد،    فیضع  شرفتیپ  یابی. از آن جا که اگر ردندیکسب نما  ییبه هدف نها  دنیو رس  تیموفق  هب
وسواس    یرو  شرفتیپ  یابیشدت کم رد  لیپژوهش به دل  ن یعکس خواهد داشت؛ لذا در ا  ریتأث
عنصر و عدم استفاده درست از آن منجر    ن ی ندادن به ا  تیاهم  لیبه دل  جه یگذاشته و در نت  ریتأث

از   یبا وسواس که ناش شرفتیپ یابیکه رد دهدی امر نشان م نی. لذا اشودی م وسواس  تیبه تقو 
بر وسواس   پاداش  .دارد  یو معنادار  میارتباط مستق   باشدیزا ماسترس   طیدر شرا   یاختلال روان  کی
راستا است. در  هم (2019آندرس و همکاران )با پژوهش  هاافته ی ن یو بالقوه دارد. ا میمستق  ریتأث

  ی ابیاز دست یشده، با اضطراب ناش هیکه در هر مرحله تعب یبه پاداش دنی رس یبرا انیواقع مشتر
هم   تواندیم  ش . پاداشودیم  کیها تحربه پاداش مواجه شده و در واقع حس وسواس در آن

 یزیرو با برنامه  یکه به طور اصول یدر افراد باشد و هم محرک وسواس. در صورت  دیمحرک ام
خواهد    یمنف  ریصورت تأث  نیا  ریدر غ  کند،یم  تیها تقورا در آن   دیبه کاربران ارائه شود، حس ام

به طور با    یداشت.  ناش  کیکه کاربران  مواجه خواهند شد  ی اضطراب    ی هاافته ی  .از وسواس 
بر وسواس   یوارسازیاصول باز یاز اجزا یکی یختگیاز آن بوده که برانگ یپژوهش حاضر حاک

گفت   توانی با برند است. م  یرابطه عاطف  کیاز    یناش  یختگیو بالقوه دارد. برانگ  میمستق  ریتأث
  لهیکه به وس  کندیمحرک عمل م  کی در پاسخ به برند، به عنوان    افتهینبرون  یهر حالت ذهن

  له یبالا که به وس  یختگیبرند، برانگ  کی نسبت به    ی: احساس مثبت قوشودی شناخته م  ریعوامل ز
ا برند  تما  جادیآن  و  غلبه    لیشده  و  تسلط  به  شناخت  افتنیبرند  ذهن  کننده  مصرف  یدر 

(Pratt.et.al.2011)با پژوهش   هاافته ی  ن یو بالقوه دارد. ا  می مستق  ریتأث  انیمشتر  یریبر درگ  . امید
 یو نگرش  ندهیمثبت درباره آ  یانتظار  د،یراستا است. در واقع امهم(  2019آندرس و همکاران )

رو به  معلول  یعلّ  یدادهایمثبت  ام  یو  حفاظ  تواندی م  دیاست.  رو  نی ب  یمانند  و   ی دادهای آثار 
موجب   دیام  ،یعی. به طور طبردیقرار گ  یو رفتار  یروان  -  یو سلامت جسم  یزندگ  یزااسترس 
  دارد ی انسان را به حرکت وا م  د، ی. امگرددی م  انیو مانع ترس از ز  یاریاخت  یبشر در کارها  زهیانگ

اساس    د،یگفت که ام  توانی. مشودیبرسد و از معرفت و شناخت حاصل م  شیتا به هدف خو
بدون قرار گرفتن    انی(. مشترSnyder.et.al.1991است )  یو پر ثمر انسان  دیمف  یهاهمه تلاش 
  ده خوب و سازن  یاتجربه   کنندی م  یتعامل با برند، سع  جادیزا، با ااسترس   ییاجبار و فضا  طیدر شرا
بالقوه ندارد.    ریتأث  انیمشتر  یریوسواس بر درگ  نکهیبر ا  یچهاردهم مبن  هیفرض د.کسب کننرا  
)با پژوهش    هاافته ی  نیا طور که مکرراً اشاره   راستا است. همانهم(  2019آندرس و همکاران 
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  ی پ  یدهایآن خر  ی ژگیاست که و  یمنف  ی اختلال روان  ی نوعخرید تکراری مزمن    ا یشد، وسواس  
که در   شودیظاهر م  یکنترل بوده در افراد  رقابلیحس معمولاً غ  نی. اباشدمی   هدفیو ب  یدر پ
خود، دست به   یدرون  یهاو به منظور کاهش تنش  رندیگیاضطراب و استرس قرار م  طیشرا
با برند نخواهد   یو تعامل یریدرگ رد،یگی قرار م طیشرا نیکه در ا ی. فردزنندی ناخواسته م دیخر

ارزش   جهیزده و در نت  هدفیب  یهادیدست به خر  یاختلال روان  کی  لیبه دل  یکه و  داشت، چرا
  تیبه برند، بر هو  یرا به برند اضافه نخواهد کرد و چه بسا به خاطر عدم تعهد و وفادار  یاافزوده

.  دیخود، خدشه وارد نما  نیشیپ  یوسواس  دیاز خر  یناش  یرفتارها  قیآن از طر  تیبرند و محبوب
  د یحال آن که وسواس در خر  ؛تعامل سازنده و مثبت است  کیاز    یناش  انیمشتر  یریدرگ  شیافزا

با برند    یمشتر  یریبر درگ  یریتأث  تواندی لذا نم  ؛باشدی متشنج م  یحالت روان  کینشأت گرفته از  
آندرس و همکاران با پژوهش    هاافتهی  ن یبالقوه دارد. ا   ر یتأث  دی بر خر  انیمشتر  یریدرگکند.    ایجاد
نقش مشتر   یمشتر  یریراستا است. درگهم  (2019)   یکالا  ایخدمت و    د یتول  ندیدر فرا  یبه 

 لیملموس تما   یبا کالاها  سه یدر مقا  انیمشتر  شودی خدمات باعث م  تیملموس اشاره دارد. ماه
تول  ارکتمش  یبرا  یشتریب باشند )  دیدر  ارائه آن داشته  به  Zitamel & Bittner, 1996و   .)
قوت    یدر و  د یبه خر میتصم  ابد،ی  شی با برند افزا  یمشتر  یریکه درگ  یمنظور در صورت  نیهم
و    میمستق  ریتأث  د یبر خر  دیاز آن بوده که ام  یپژوهش حاضر، حاک  یهاافته ی  نیهمچن  .ابدییم

ا دارد.  پژوهش    هاافته ی  ن یبالقوه  ) با  همکاران  و  امهم(  2019آندرس  است.  از    ی ناش  د یراستا 
آ  ینیبخوش  رو  نده یبه  وقوع  انتظار  مشتر  یدادهایو  است.  و    یانیمثبت  به خدمات  نسبت  که 

نسبت به    یشتریب  لیبه استفاده از آن دارند، تما  یو نگرش مثبت  دوارندیام  اروکمحصولات کسب
کرده   داریب انیرا در مشتر د یحس ام ها،زانندهیانگ جادیبا ا توانی. در واقع مدهندنشان می  دیخر
 یزیناچ  اریبالقوه اما بس  ریتأث  دیوسواس بر خر  تینها  در .داد  شیافزا  د یها را به خرآن   لیو تما
خرید تکراری   ایراستا است. وسواس  هم (2019و همکاران )آندرس  با پژوهش    هاافتهی  نیدارد. ا
به خاطر    را  به آن  ازیو عدم ن  هدفیب   ه،یروی ب  یدهایکه فرد خر  د یآی به وجود م  ی زمان  مزمن 

  ش یافزا  یشاهد مقدار کم  ان،یوسواس در مشتر  جادی. لذا با ادهدی انجام م  یوجود اختلال روان
  ی نبوده )پا  دار یپا  د یخر  نی چرا که ا  ؛ستیوجه سازنده ن  چیبه ه  دیخر   نی بود اما ا  میخواه  دیخر

 .دینمای از برند اقدام م دینسبت به خر هدفیب ی( و مشترستین انیبرند در م یوفادار
از جمله آنکه    ؛مواجهه بوده است  ییهاتیمحدود  یحاضر با برخ  پژوهش   های پژوهش:محدودیت

ها از  اطلاعات و داده  یآوردر جمع  یت یمحدود  ق،یکرونا در زمان تحق  روس یو  وعیبا توجه به ش
از طرق مختلف )پلتفرم    ،یکیبه صورت الکترون  قیتحق  نیا  یهاافراد مواجهه بود. تمام پرسشنامه 

و...( پخش شد، اما متأسفانه تعداد    یاجتماع  یهاشبکه   نستاگرام،یا  ل،یمیا  ن، ینکدیل  ن،یلاپرس 
  ازیها تا حداقل مورد نداده  یآورجمع  ل،یدل  ن یو به ا   شدند ی م  یاز افراد، حاضر به همکار  یکم
ها داده  یآوراز آنجا که به منظور جمع   نی. همچندیبه طول انجام یادیپرسشنامه( زمان ز  384)
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 ی خوددار  یاز افراد از ارائه پاسخ واقع  یممکن است برخ جهیدر نت ده،یگرد دهاز پرسشنامه استفا
 .داده باشند یواقع ریکرده و پاسخ غ

نوآور  موضوع دل  ی گرید  تیمحدود  ق، یتحق  یو  به  که  باز  لیاست  بودن    ی وارسازی نوظهور 
ا  الخصوص ی عل هست  رانیدر  رو  به  رو  آن  همچنمیبا  و  محدود  منابع  عناصر    بیترک  نی. 
روانشناس  یوارسازیباز عناصر  روانشناخت  یبا  ا  ،یو  ح  قیتحق  نی باعث شده   ی آورجمع   ثیاز 
محدود و   ی پژوهش در مقطع زمان نی ا   یمنابع مواجه شود. از طرف  ود و کمب  ت یبا محدود  نهیشیپ

انجام شده    شنیکیاپل  نیاسنپ و در حوزه خدمات ا   یکاربران ابر برنامه کاربرد  یدر جامعه آمار
 ی و حضور رقبا  ران یا  می)عدم تحر  گری د  ی زمان  ط یدر شرا  ایبه کل جامعه و    میتعم  یلذا برا  ؛است

 .ستی بهتر و...( مناسب ن یاقتصاد طیاشر ،یلاسنپ در بازار داخ
شود مدیران  پیشنهاد میبراساس فرضیه اول و نتایج حاصل از پژوهش    :پیشنهادهای کاربردی
پیاده  منظور  به  بازیاسنپ  در  اجتماعی  تعامل  مشتریان  سازی  تا  دهند  قرار  را  امکانی  وارسازی، 

بگذارند. این امر ضمن آن که تعامل اجتماعی مشتریان با سایر  تجارب خود را با دیگران به اشتراک  
کار خواهد کرد و در ودهد، کاربران جدیدی را جذب آن کسب دوستان و همتایان را افزایش می 

یابد. ایجاد امکان پرسش و  نتیجه امید و اشتیاق به استفاده از خدمات و محصولات افزایش می 
داران محصول و برند، کمک بسیار زیادی در زمینه ایجاد  پاسخ برای هر محصول و انجمن هوا
وکارها، نماید. با توجه به نتایج فرضیه دوم به مدیران کسب تعامل بین مشتریان بالفعل و بالقوه می 

کنند، وکارهایی که در بستر آنلاین ارائه خدمات می های آنلاین و تمامی کسب ها، فروشگاهاستارتا 
وارسازی، مشتریان را به جمع آوری امتیازات تشویق  گیری از اصول بازیبهره   شود تا با پیشنهاد می

شده در بازی به امتیازات  های تحت وب برای مشتریان و تبدیل امتیازات کسبکنند. ایجاد بازی
آوری امتیاز از طریق خرید کشی، تهیه نقشه راه جمعباشگاه مشتریان و یا امتیاز شرکت در قرعه

های اجتماعی و  قعیتی، طراحی جشنواره و دادن امتیاز جهت شرکت در چالش شبکه پلکانی و مو
هایی برای ایجاد  امکان تبدیل امتیازات به جوایز و کدهای تخفیف توسط خود کاربر، همگی از مثال

وکارها،  شود مدیران کسبو افزایش حس کنترل در کاربران است. بر اساس فرضیه سوم پیشنهاد می
کنند، وکارهایی که در بستر آنلاین ارائه خدمات می های آنلاین و تمامی کسب ا، فروشگاههاستارتا 
بهره بازیبا  اصول  از  هدفگیری  تبیین  و  فرایند  وارسازی  از  مرحله  هر  برای  مشخص  گذاری 
میوارسازیبازی مثال  عنوان  به  سازند.  درگیر  خود  برند  و  اپلیکیشن  با  را  کاربران  با شده،  توان 
بندی کاربران به سطوح مختلف کاربری )سطح ویژه، کاربر ممتاز، کاربر عادی و...( و اعطای  هدرج

شده، رقابتی برای کسب جایگاه بهتر میان کاربران  تسهیلات و امتیازهایی بر اساس درجه کسب
ایجاد نمود. هر سطح برای کاربران دارای هدفی است که در صورت نیل به آن، به سطح بعدی  

وکارهایی که در بستر آنلاین ارائه خدمات  فرضیه چهارم به مدیران کسب  کنند. بنابرپیدا می ارتقا  
پیشنهاد می می بهرهکنند،  با  بازیشود  از اصول  را  گیری  پیشرفت  امکان ردیابی مسیر  وارسازی، 
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ی شود تا ای طراحشده باید به گونه وارسازیافزار بازیبرای کاربران فراهم سازند. در واقع یک نرم
اند را بر حسب مدت زمان عضویت مشاهده کرده، وضعیت کاربران مسیری که تاکنون طی کرده

رشد خود را نسبت به خود و رقبا بررسی کنند و در نتیجه برای رشد بیشتر تلاش نمایند. به عنوان  
ها، کسب  تراکنشنام کاربر تا زمان حال،  از زمان ثبت  1توان با ایجاد یک نمودار خط زمانیمثال می

تواند با تعامل امتیازات، کسب جوایز و... را به وی نشان داد و وی را به کسب جایگاهی که می
با توجه به فرضیات پنجم و ششم به تمامی مدیران  بیشتر با اپلیکیشن کسب نماید، ترغیب نمود.  

گیری از اصول ا بهرهشود بکنند، پیشنهاد میوکارهایی که در بستر آنلاین ارائه خدمات می کسب
انگیزه رقابت در کاربران را افزایش داده و   ،های درونی یا بیرونیوارسازی و استفاده از پاداش بازی

  دادن امتیاز به . به عنوان مثال،  ادها را افزایش ددر نتیجه درگیری مشتریان با برند و وفاداری آن 
. همچنین  گرددمحسوب می وارسازیبازیهای ترین المانترین و رایجعنوان پاداش، یکی از ساده

کشی و یا اهدای کدهای تخفیف، جوایز نقدی و غیر نقدی بر اساس شرکت در جشنواره، قرعه
شود مدیران کسب  همچنین پییشنهاد میهای خوبی از پاداش باشد.  تواند نمونه شده، می امتیاز کسب

ی، از طریق  ختگیبرانگی و استفاده از عنصر  وارسازگیری از اصول بازیبا بهره و کارهای آنلاین  
افزار استفاده ندارند، با دریافت که از نرم شوند تا کاربران در هنگامیها منجر  و پیامک  2هااعلان

ارسال پیوسته و    افزار مراجعه کرده و تعامل خود را بالا ببرند.رسانی به نرم های اطلاعچنین پیام 
دهد. با توجه به فرضیات هفتم  رگیری مشتریان با برند را افزایش می نوتیفیکیشن، دشده  بندیزمان

می  پیشنهاد  هشتم  کسبشود  و  استارتا مدیران  فروشگاهوکارها،  تمامی  ها،  و  آنلاین  های 
وارسازی و  گیری از اصول بازیکنند، با بهره وکارهایی که در بستر آنلاین ارائه خدمات می کسب

عنصر   از  اجاستفاده  به  تعامل  اقدام  کاربران،  تا  کنند  تعبیه  اپلیکیشن  در  را  قسمتی  تماعی،  
بر اساس فرضیه نهم و  گذاری تجارب سازنده و کاربردی خود از طریق اپلیکیشن نمایند.  اشتراک

می پیشنهاد  کسبدهم  مدیران  استارتا شود  فروشگاهوکارها،  تمامی  ها،  و  آنلاین  های 
وارسازی و  گیری از اصول بازیکنند، با بهره رائه خدمات می وکارهایی که در بستر آنلاین اکسب

یا همان    تکراری مزمن را کاهش دهند. در واقع خرید    تکراری مزمن اهداف، خرید  استفاده از عنصر  
وکارها سودآور نبوده، بلکه تقاضای بیش از حد و غیرضروری  وسواس در خرید، نه تنها برای کسب
زدن به صدمه  منجر  کاربران  جامعه می   در  و  می به خود  پیشنهاد  فرایند  شود. همچنین  در  شود 

برای  بازی کاربران،  بین  مقایسه  و  نتایج  اعلام  یا صفحه  پیشرفت،  پیگیری  از صفحه  وارسازی، 
لازم به ذکر است  استفاده شود.  مشاهده وضعیت رشد توسط کاربران و ایجاد حس رقابت و انگیزه

، لذا نمود گرافیکی جذاب، استفاده دیوسواس نما  جادیا  تواندی م  بردر کار  شرفتیپ  یابیاز آنجا که رد

 
1 Time-line 
2 Notifications 
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مناسب برای طراحی یک صفحه ردیابی پیشرفت برای 1کاربریاز نمودارهای تفسیری و تجربه  
تواند جذابیت اپلیکیشن شما را چند برابر نماید. با در نظر کسب نتیجه دلخواه ضروری است و می

شود گرفتن نتایج فرضیات یازدهم و دوازدهم به تمامی مدیران کسب و کارهای آنلاین پیشنهاد می 
شده، به جای  وارسازیازای انجام هر مرحله از فرایند بازی  ای، بههای مرحلهبا به کارگیری پاداش 

توانند به  ریزی نشده و بیهوده، حس وسواس در کاربران را کاهش دهند. مثلاً میهای برنامهپاداش 
ها به شده به کاربران )به منظور ترغیب آن ریزیجای ارسال کدهای تخفیف مکرر و بدون برنامه 

ای طراحی کنند تا کاربران پس از کسب موفقیت و امتیاز لازم  به گونه   های بازی راخرید(، المان
وسواس    جادیجز ادر غیر این صورت،  که  چرا    ؛در هر مرحله، به دور از اضطراب، پاداش دریافت کنند

کاربران ب  یاجهینت  ،در  نمه  را  می  ورد.آیعمل  کسبپیشنهاد  مدیران  استارتا شود  ها،  وکارها، 
گیری کنند، با بهرهوکارهایی که در بستر آنلاین ارائه خدمات می لاین و تمامی کسبهای آنفروشگاه

را در کاربران    تکراری مزمنبرانگیختگی، وسواس و خرید  وارسازی و استفاده از عنصر  از اصول بازی
می  پیشنهاد  منظور  همین  به  لذا  دهند.  نرمکاهش  در  مناسب  اعلان  قراردادن  با  و شود  افزار 

افزار و شرکت در بازی کنند. سنجی دقیق برای ارسال آن، کاربران را ترغیب به استفاده از نرمزمان
ها با انگیزه و امید برای دستیابی به هدفی خاص با برند تعامل داشته  شود تا آن این امر موجب می 

می پیشنهاد  شانزدهم  و  پانزدهم  چهاردهم،  سیزدهم،  فرضیات  به  توجه  با  همچنین  شود  باشند. 
وارسازی، امید را در مشتریان ایجاد کرده که مدیران با استفاده از ابزارهای تشویقی در فرایند بازی

افزایش   موجب  امر  می آن   یریدرگاین  خرید  به  اقدام  نهایت  در  و  برند  با  امید  ها  افزایش  شود. 
تقویت شود. همچنین  های تخفیف فصلی، ارسال تبریک تولد و...  تواند با ایجاد کمپین و جشنوارهمی

توان با ارسال اعلان در لذا می   ؛کاهش اضطراب و استرس در استفاده از اپلیکیشن حیاتی است
جشنوارهزمان ایجاد  منظم،  برای  بندی  وسیع  جوایز  با  همراه  مفرح  و  سالم  رقابت  و  شاد  های 
ه حین خرید  کنندگان، شرایط بازگشت کالا، ایجاد امکان مقایسه بین محصولات و مشاورشرکت

داد. کاهش  کاربران  در  را  وسواس  می و...  پیشنهاد  فرایند  همچنین  از  استفاده  با  شود 
نرموارسازیبازی اهداف خود  شده در  به  به منظور رسیدن  را در یک فرایند  افزار خود، مشتریان 

جشنواره مشتریان،  انجمن  و  هواداری  باشگاه  ایجاد  دهند.  دورهمشارکت  هدیه های  ارسال  ای، 
برند را افزایش دهد. همچنین مدیران شرکت می  تواند درگیری مشتری با  روز تولد و... می سال

نرم  از  استفاده  با  بازیتوانند  به کارگیری  وارسازیافزار  نگه دارند.  را در مشتریان زنده  امید  شده، 
آزمایی و... مشتریان را  ها، تابلوی امتیازات، بختهای انگیزاننده مثل جوایز، امتیازات، نشانالمان

 . دهد.ها به خرید از برند را افزایش می ه و تمایل آن نسبت به برند امیدوار کرد

 
1 User Experience: UX 
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