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  دهیچک
صنایع و بازارها،  سایر  شتریان  صنعت بزرگ بازی های نیز کاربران بازی های رایانه ای  برایهمچون م شتریان  به عنوان م

خورد که به اذعان پژوهشوواران باوویاری بر راتار در مواجهه با محصووو و و اعا ن ایح زوزت رجربیارر ر م مردیجیتال، 
و رر با کیفیت و مورد انتظار کاربران، آارینم رجربه ای منحصوور بفرد در مشووتریان ن م مویری داردد در کنار ارایه محصوو

ستد لزوم  شرکت و محصو و امری مهم ا سایر ابزار و انونر را که در بهبود رعاملاو کاربر با  شنا شتری،  روجه به رجربه م
مورد  ربه مشووتریرهای بهبود رجطلبد، در ایح پژوهم گیمیفیکیشووح به عنوان یکر از ابزاایح رجربه ایر گذار اسووت را مر

مدلر برای بررسر ن م گیمیفیکیشح در مدیریت رجربه مشتری )کاربر بازی هدف از پژوهم زاضر ارایه د بررسر  رار گرات
صنعت بازی شح در  ستد بدیح منظور در ابتدا ادبیاو مربوطه  های رایانهرایانه ای( و نیز چارچوبر برای کاربرد گیمیفیکی ای ا

 دگردیدارایه ، سپس مدل ها بررسر شدو و مدلعاریف مفاهیم، نظریاشامل، ر

 

 گیمیفیکیشنمدیریت تجربه مشتری، تجربه مشتری،  کلیدی: کلمات

 

  مقدمه-1

ی به عنوان یک صنعت کلان، ن م  ابل روجهر در ا تصاد کشورهای دارای اناوری و روان رولید های رایانه ابازیامروزت 
روان با نااهر به آمار و ار ام به وضوح وسعت و سرعت رشد ایح صنعت را مرکندد بازی و رجهیزاو واباته به آن ایفا مر

خواهد داشت  2019رشد  ابل ملازظه ای را را سال های رایانه ای مشاهدت کرد، بر اساس گزارش سایت نیوزو، صنعت بازی
علاوت بر ایح بازی های رایانه د [1]خواهد رسید(  2019میلیارد د ر در سال  118.6به  2015میلیارد د ر در سال  91.8)از 

 جوامع را داردد به بیان دیار از طریقعنوان یک رسانه روان ایر گذاری بر متغیرهای ارهنار، اجتماعر و زتر سیاسر ای به
روان بر بایدها و نبایدهای ارهنار، سبک های زندگر و جهت گیری سیاسر ااراد راییر گذاشتد ایح ظرایت ایح رسانه مر
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ت سهای رایانه ای، همانند ناات به یک صنعت ایرگذار بر ا تصاد، ارهنگ، جامعه و سیابال وت با  باعث شدت است ناات به بازی
کند، بدون وجود بازار و مشتری برای محصو و یک صنعت، دلیل وجودی هر صنعتر در کنار مشتریان خود معنا پیدا مرباشدد 
 رودد نیز زیر سوال مرصنعت 

کر از ی ای( خود واباته استدهای رایانههای رایانه ای نیز برای رشد و ب ا به مشتریان )کاربران بازیصنعت بازی
گذارد، رجربه ای است که مشتری در مواجهه با بر راتارهای پیم از خرید، خرید و پس از خرید مشتریان ایر مر عواملر که

شتری( عنوان مشرکت و محصو رم داشته استد در صنعت بازی های رایانه ای نیز علاوت بر محصو رر که به کاربران ) به
عاملاو، کنم و واکنم هایر نیز بیح مشتری و ارایه کنندگان محصو و گردد، رروسط شرکت های اعال در ایح زوزت ارایه مر
و محصو و دهدد مدیریت رجربه ای که کاربر یا مشتری در رعامل با شرکت و خدماو بازی های رایانه ای صورو رخ مر

های جدیدی د یکر از اناوریرسرر داشته باشدد به نظر مررر و با ارزشدارد مر رواند ن م به سزایر در بهبود رابطه طو نر
رواند در ایجاد رجربه خوشایند، لذو بخم و ایرگذار مشتریان ن م ایفا کند، گیمیفیکیشح باشدد چرا که ایح اناوری که مر

ها به رجاربر هیجان انایز، چالشر و مفرح ربدیل اعالیت های روزمرت، رکراری و رسمر را با به کارگیری  واعد زاکم بر بازی
آاریند و از ایح طریق ارزشر مازاد بر محصو و وخدماو شرکت ها به مشتریان د و رجربه ای متفاوو برای مشتریان مرکنمر

 دارددعرضه مر

 

 مروری بر ادبیات پژوهش -2

 تجربه مشتری -2-1

رجربه مشتری پاسخ درونر و ذهنر مشتریان به هر نوع اررباط مات یم یا غیر مات یم با عرضه کنندت کا ها و خدماو است 
، در وا ع یک عرضووه کنندت کا  یا خدمت دهداهانه یا ناآگاهانه رخ مرد رجربه مجموع ارفا ارر اسووت که به صووورو آگ[2]

د ایح [3] در صوورو رعامل با مشوتری خوات ناخوات رجربه ای آاریدت خواهد شود گریزی از ایجاد رجربه برای مشوتری ندارد و
ار د لت دارد سر، ایزیکر، روزر و ز اا سطوح مختلف منط ر، از شتری در  صر بودت و بر درگیری م شخ  رجربه موکدا 

شتری با ارایه کنندت خدمت محدود نی د[4] شتری به مواجهه م اتد بلکه مرازل پیم به طور ویژت در بخم خدماو، رجربه م
ست شتری ایرگذار ا شکل گیری رجربه م صول و خدماو پس از اروش بر  اتجوی مح د هر گونه [5] و پس از خرید مانند ج

های اررباطر مختلف که به رعامل مشتری با خدمت دهندت منجر مر شود نیز بر رجربه مشتری راییر مر ن طه رماس و کانال
 د[6] گذارد

گرددد ایشان بیان داشته اند که مشتریان بر مر [7] 1استفادت از مفهوم رجربه مشتری به مطالعه هالبروک و هیرشمح
در زل ماووایل کاملا منط ر نیاووتندد وزن دهر شووناختر به ارزش و  یمت )روسووط مشووتری( رنها بخم کوچکر از راتار 

ختر محدود نبودت و عناصر لذو گرا، نمادیح و زیبایر شناختر دهدد رجربه مشتری صراا به عوامل شنامشتری را روضیح مر
شتری ایر مر گذارند  ستا د [8]نیز بر رجربه م شتر یدیسه جنبه کل [7]هالبروک و همکاران در همیح را  یرا اانتز یرجربه م

سار لاویو رما لاوی)آرزوها، رخ اا ااس )از صبان لیاز  ب رناخودآگات(؛ از شق، نفرو، ع ررس، لذو و غم و اندوت( و  ت،یع
  کردندد ر( معرارشناخت یربایز ذیلذا ای رحیسرگرم کنندت و رفر یها تیاز اعال ر)لذو ناش رسرگرم

ست  ضایت بخم ا اتند نه محصو و، بلکه رجربیاو ر شتریان به دنبال آن ه  گیلمورد پیح و [9]در وا ع آنچه که م
رجربیاو را متمایز از کا ها و خدماو داناوووته و به ایح نکته اشوووارت مر کنند که مشوووتریان رجربیاو را مر خرند را  [10]

                                                 
1 Holbrook & Hirschman 
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شر را برای آنها ر م بزندد هر گونه  شدت، لحظاو لذو بخ شرکت ها اراهم  سط  مجموعه ای از ارفا او به یاد ماندنر که رو
شکل و طبیعت آن به ر اتردت، طبیعتر جامع برای ربادل خدمتر بدون روجه به  شدد ایح دیدگات گ شتری ختم خواهد  جربه م
املاو به همه رعهای شناختر، ازااسر، زار، اجتماعر و روزر مشتری، رجربه مشتری متصور است، که ررکیبر از پاسخ

 و زوزت است حیا اویشدت در ادب راتهیجامع و پذ رفیرعر یاز رجربه مشترنیز  [12] تیاشم فیرعرد [11]وی با شرکت است 
داناووته و پنن نوع از رجربه را برشوومردت اسووت   یچند بعد ررا مفهوم یرجربه مشووتر یو بر چند بعدی بودن آن راکید داردد

 )اررباط(د راجتماع تی)عمل( و هو رکیزی)رفکر(، ا ر)ازااس(، شناخت ر)زس(، عاطف رزا
 

 مدیریت تجربه مشتری-2-2

ی شرکت هامدیریت رجربه مشتری به ا داماو و رلاشایربخم وکارای آن راکید داردد  مدیریتلزوم بر اهمیت رجربه مشتری 
دل ب طرادار و زامر شوورکت به که مشووتری وااداری را ن طه ایو در نهایت، اازایم سووطح  برای مدیریت رجربه مشووتریان

صادی زیا شوددگردد، اطلاق مر شتری، ارزش ا ت صادی خواهد لذا خلق یک رجربه متمایز برای م دی را متوجه بنااههای ا ت
شرر د[10] کرد ست را بر خط م شدت ا شتری طرازر  سر ای رمرکز کند که نیاز به ویکرد مدیریت رجربه م شنا ها و روش 

ارایند مدیریت  [6]از دیدگات اشوومیت مدیریت رجربه مشووتری  د[13] کیفیت خدماو مصوورف کنندت نهایر را برآوردت سووازد
سترارژیک رمامر شامل پنن  ا شتری را  ستد وی مدیریت رجربه م شرکت ا صول یا  شتری، در ایر مواجهه با مح رجربیاو م

داند  رحلیل دنیای رجربر مشتریان، ساخت یک باتر و سکوی رجربر، طرازر رجربه برند، رشکیل و ساخت رجربه مرزله مر
 مشتری و درگیری در یک نوآوری مداومد

بر رضایت و سایر متغیرهای راتاری مشتری در رعامل هماناونه که بیان شد عواملر ارارر از محصول )کا  یا خدمت( 
شرکت و محصو رم ایر مر شکل مربا  شرکت و محصول  شتری را در مواجهه با   دهندد عواملرگذارد، عواملر که رجربه م

 خرد را رجربه ای لذو بخم وداردد مشتری محصول شرکت را مرکه بیم رر با جنبه های عاطفر ازااسر مشتری سروکار 
اتدمنحصر بفرد را کاب کند، رجربه یک مصرف لذو بخم که الزاما  وار مصرف بازی به ویژگر های محصول محدود نی

ستد سبر برای یک رجربه لذو بخم ا اتردت ای از راتار مثال منا ونر، انایزت های در از زاصل مصرف بازی وار به طب ه گ
سرگرمر شغولیاو(، خلا یتچون اعالیت های او او اراغت،  سر رعلق داردد همه ها )م شنا ها، بازی ها، ورزش ها و زیبایر 
شر از انایزت های درونر سرگرم  ،ایح پدیدت های نا هزینه هایر زمانر را برای خلق اعالیت هایر که رجربیاو لذو بخم و 

ایت، لذو، رفریح، هیجان و دیار جنبه های لذو گرای رجربه مصرف، زاصل بازی و کند، باعث مر شودد رضکنندت ایجاد مر
 د [14] دیار اعالیت های او او اراغت است

 

 گیمیفیکیشن-2-3

شح ستفادت از و ،گیمیفیکی شخص ک کیانجام  یااراد برا زتیانا میباهدف اازا ،یاز باز ریغ یانهیدرزم یباز یهارژگیا ار م
 که در آن واژت یسووند حید اولااتیظهور و بروز  تالیجیواژت در صوونعت رسووانه د کیعنوان به گیمیفیکیشووح د[15]اسووت 

ستفادت  رار گراته است مربوط به سال  گیمیفیکیشح ستفادت و  2010دوم سال  مهیواژت در ن حیاست، اما ا 2008مورد ا مورد ا
مان رعموم رشیپذ مه ر رار گراتد ز نا و آموزش،  رمال د،یرول یلمختلف از  ب یهادر بخم یادیز ینرم اازار یهاکه بر

داشتند  رمشخص یهارژگیو گیمیفیکیشح دارای یدادندد همه برنامه ها شنهادیپ رخدمار هی  کیرا به عنوان  گیمیفیکیشح
و  ی، طراح باز2010  سیدا کنفرانساز  رد در بخشوو [16]یردت بند یها و رابلوهاها و نشووانمدال ازاو،یامت ز،یجوا لیاز  ب
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شاات کارنا ستاد دان ار ملون،  را صر باز حیبه ا هایباز ندتیبا عنوان آ میخو یادر ارائه ،شلج شارت کرد که  عنا  ،ینکته ا
شحما را مورد هجوم  رار دادت و خواهد دادد واژت  ندتیروزانه امروز و آ رزندگ یهاهمه بخم کتاب که در  حیدر چند گیمیفیکی

که  استفادت  رکا [17] ندریو ل چرمحیز بینوشته گ " یبر باز رمبتن رابیبازار"اند از جمله، کتاب منتشر شدت ریاخ یهالسا
شکلرا به یباز یهاکیاز مکان ش تیوا ع" رار دادد و کتاب  تیمورد زما رابیدر بازار یواادار یهااز برنامه رعنوان  دت ن ض 

 یبرا ررا بهتر خواهند کرد و رات زل طیشووورا هایرا دادت اسوووت که باز نانیاطم حیا، که به ما [18] االینوشوووته مک گون "
اتندد همچن تیوا ع شدت ه رات  رییدر رغ یمجاز یایو دن هایکه بر روان باز [19] دیو ر وسیر"رام  یریدرگ"کتاب  حین ض 

 دیواژت نابتاً جد حیاست؛ برجاته شدت استد اگرچه ا دتکر دیکاب و کار رأک یر ابت در اضا یهاو روش کار مردم و روش
شدت از باز شتق  صر م ستفادت از عنا ست، اما ا شتر زشیو انا کیرحر یبرا یا شارکت و درگ یبرا انیم  یدیجد دتیا یریم

سالاتین سازوکارهاد  ست که  شح یها شرکت یادیز گیمیفیکی سط  شو یهارو وبارت و د دیااراد به خر قیمختلف جهت ر
برنامه  رخردت اروش یهاو اروشاات یارتیزنج یهاهتل ،یرد خطوط هواردیگرمورد استفادت  رار م انیمشتر یواادار میاازا
  د[20]د انکردت رخود طراز انیمشتر میاازا یبرا یادیز یواادار یها

است که  دتیامروزت به ایباو رسد اندااتهیروسعه  هایمطالعاو باز هیبرپا یادیرا زد ز گیمیفیکیشحمربوط به   اویرح 
از  یاریمهم بارز  "یردئویو یهمه جا باز"اندد شان شدتروزمرت ردسترس ااراد در زندگ درکنندت مویر و  ریرسانه درگ هایباز
 رندیگرکه مورد استفادت  رار م هاستاتمیو س ندهایاز اصول، ارا یامجموعه گیمیفیکیشحد [21]است  گیمیفیکیشح انیزام

منظور اراهم هاازار بنرم ربه طراز گیمیفیکیشحکنندد  کیکردت و رحر ریها را درگگذاشته، آن ریها و جوامع رایرا بر ااراد، گروت
پشووت  راصوول دتید ا[22]بر کاربران اشووارت دارد  یرگذاریرأی یرو با هدف نها انیمشووتر یبرا یبه باز کیکردن رجربه نزد
شح شیانا تیظرا به کنترل درآوردن گیمیفیکی صر طراز انت ال قیاز طر یرویدیو یهایباز رز  ریغ یرهاطیبه مح یباز رعنا

ست  یاز باز صل[16]ا شح دتیپد رد هدف ا شت کیرحر گیمیفیکی ستفادت از ا ست را با ا  زیو ن یازانجام ب یااراد برا اقیااراد ا
 د[23]کنند  یباز ،متفاوو یهاطیدر مح نیاستفادت از عناصر را

 ارایه شدت است  گیمیفیکیشحهای مختلفر روسط پژوهشاران برای مدل

زیبایر شناسر را که به بررسر رأییر طرازر اجزای  _پویایر _نظریه مکانیک [24]هانکی، له بلانک و زوبک  د1

 شوددشناخته مر MDAو  MDEبه چارچوب  گیمیفیکیشحپردازد معرار کردند که در زوزت بازی بر راتار ارد مر

ها، زیبایر شناسر و اناوری را برای طرازر مدل و چارچوبر چهار عنصری شامل روایت داستانر، مکانیک [25]ل ش د2

 شونددشناخته مر گیمیفیکیشحبه اجزای چهارگانه  گیمیفیکیشحها معرار کرد که در زوزت بازی

یز ن گیمیفیکیشحو اجزا معرار کردند که در زوزت  هاها، مکانیکرا پویایر ابعاد و عناصر بازی [26] ورباخ و هانتر د3
 گیردداستفادت  رار مر گیمیفیکیشحرحت عناوینر چون هرم ساختار 

 حیبه روض هینظر حیشدد ا شنهادی، پ[24]و همکاران  رروسط هانک رشناخت یربایز -کینامید -کیمکان هینظر
 حید اشودرم یمخاطبان باز یواکنم خاص از سو کیچاونه باعث  یباز رکه عناصر طراز پردازدرموضوع م حیا

 یهاکید مکانی( بازرشناخت یربای)ز رشناسیربایو ز یباز یهاکینامید ،یباز یهاکیشامل سه جزء است  مکان هینظر
 حیبه راتار ز یباز یهاکینامیهاتند، اشارت داردد د یسازندت باز یهاکه بلوک یرها جتیبه ابزارها، انون و و یباز
با  کهیاامهن کنانیباز رازااس یهابه پاسخ یباز رشناس یربایاشارت داردد ز کنانیو رعامل آن با باز یباز کی  یاجرا
انتظار  روانررا از کاربران م رمختلف رازااس یهاپاسخ ،یباز یهاکینامیرعامل دارند، اشارت داردد باته به د یباز کی

 روا ع یهایزوزت باز  یسازینظر یبرا هینظر حیو آراممد اگر چه ا رناکام ،رختایرنم، برانا میاازا لیداشت، از  ب
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در زوزت  هینظر حیاز ا روانراست، م یباز ریغ رطیدر مح یکاربرد عناصر باز گیمیفیکیشحاست، از آنجا که  ااتهیروسعه 
 ازاو،یامت_هاکیکه مکان کندرم انیب رشناخت یربایز -کینامید -کیمکان هینظرد [27]سود جات  زین گیمیفیکیشح

 رطراز هاتمیکه در سطح  الاور یرهازمیو در وا ع رمام مکان ،یبندردت یو رابلوها یمجاز یها، کا هاها، مدالسطح
 شوندرمنتن م یباز یهاکینامیاز د یباز یها رشناختیرباید ز[24] شوندرم یباز یهاکینامید جادیباعث ا _شوندرم

نحصر م یهاتیشخص جادیسطح خود و ا رییرغ ،یا لام باز دیخر اران،یاهداف، ر ابت با د یکه کاربران را به کنارگذار
 یباز ریغ یهاتیبخم و سرگرم کنندت کردن اعاللذو گیمیفیکیشحهدف  کهحید با روجه به اکنندرم کیبه ارد رحر

 حید شکل  اررباط ب[27]شدت مربوط دانات  گیمیفیکیشحمجموعه  کیدر  یباز رشناخت یربایبه ز روانراست، لذو را م
 .دهدررا نشان م راریو عمل یدر سطوح نظر رشناختیربایو ز هاکینامید ،یباز یهاکیمکان

استد ایح  [25]ها، مدل چهار عنصری پیشنهاد شدت روسط شل یک چهارچوب شناخته شدت برای طرازر بازی
ضمون ممدل شامل چهار ویژگر طرازر عنصری است که با هم اررباط داشته و اکوسیاتمر شناختر و عاطفر پیرامون 

ها یا لذود اولیح عنصر، داستان یا  الب روایر، زمینه ای را برای ، به طور مثال، ر ابت، روسعه مهاروبازی ایجاد مر کنند
معنر مر بخشدد مکانیک ها، دومیح عنصر، به  وانیح و جنبه های ساختاری  بازی ایجاد مر کند و به رجربه مصرف

 کز استدمتمر وسیله پاداش، ساختارهای مشوق و سطوح بازیها اررباط داشته و بر چاونار رشخیص موا یت بهبازی
از بازی  نر بر آنچهدهد، و رصوری مبمکانیک های بازی روانایر شناخت چاونار مانور در بازی را به بازی کنندگان مر

نهایت منجر به کح انتظار مر رود و نیز پاداش های مربوط به هر سطح بازی را شکل مر دهدد مکانیک های بازی در 
رجربه کاربری خاصر را موجب مر شوندد زیبایر شناسر یا ناات و ازااس  مر شوندد دینامیک هادینامیک های بازی 

دینامیک ها بازی را به نرمر )آهاته( و همرات با ازااس هدادار بودن شکل دادت و به به یک بازی، سومیح عنصر است؛ 
که  رسانه را رعییح مر کند، رسانه ایبخشدد در نهایت رکنولوژی به عنوان چهارمیح عنصر روسعه خط داستانر  درو مر

ر شناسر در آن ظهور و بروز مر از طریق آن داستان روایت مر شود، مکانیک ها در آن عمل مر کنند و عنصر زیبای
 د[28]کند 

را متشکل از سه  گیمیفیکیشح ارایه شدد ایشان [26]ورباخ و همکاران مدل هرم ساختار گمیمیفیکیشح روسط 
 ها، مکانیک و اجزا داناته انددعنصر پویایر
بازی است که به  های عمومر و مفهومرها وجود دارد که شامل جنبهدر راس هرم، عنصر دینامیک  هاپویایر

شود که بازی از یک الاوی مناجم و خاص زبان یا  وانیح پنهان بازی رشبیه شدت استد ایح ساختار پنهان باعث مر
ها ینامیکاند، در عیح زال دها ساختار ضمنر بازی هاتند که به شکل  وانیح بازی انعکاس یااتهپیروی کندد دینامیک

لر از سه جزء اص گیمیفیکیشحهای دهندد دینامیککه  الب بازی را شکل مر شامل نوعر از عناصر مفهومر هاتند
ها، ب( ازااساو ج( داستان بازید در ز ی ت ایح سه عنصر بخم پنهان بازی را شکل اند  الف( محدودیترشکیل شدت

 دهنددمر
برای بازیکنان در نظر گراته شدت استد در طرازر بازی  وانیح  هاها  در هر بازی برخر محدودیتمحدودیتالف( 

رو ههای معنادار متفاورر روبشوندد بازیکنان با انتخابکار گراته مرو م رراو خاصر مدنظر هاتند و در طرازر بازی به
 ر خواهد دادد های هر یک از آنان مایر بازی را رغییای خاص از طریق انتخابخواهند شد که در نهایت به شیوت

ز روان اکنند که مرازااساو  ااراد در طول روز ازااساو متفاورر )از خشنودی را درد و رنن( را رجربه مرب( 
مدنظر  یکیشحگیمیفاستفادت کردد پیروزی، لذو و شکاتد با ایح زال ازااسارر که در  گیمیفیکیشحایح ازااساو در 

نیاتد در عوض هدف استفادت  گیمیفیکیشحمعمول است، چرا که نارازت کردن ااراد هدف  هایاست محدودرر از بازی
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واند در رشویق راز ازااساو مثبت ااراد است، ازااسارر چون پیشرات و انایزش با ، و ر ویت ایح نیروهای ازااسر مر
 رر مورد استفادت  رار گیرددمردم به بازی بیم

دهدد در ز ی ت، بازی آمیزد و آن را شکل مررار و پود بازی اصلر را در هم مرداستان بازی  داستان بازی ج( 
شودد علاوت بر سه مولفه های جدا از هم مرای از انتزاعاو و اعالیتبدون داستان و روایت مفهومر ندارد و صراا مجموعه

نان در موجود در محیط بازی و پیشرات بازیک مذکور، اررباط ایجاد شدت بیح بازیکنان در بازی و نیز اررباط ایشان با اشیاء
 های بازی استدطول بازی بخم مهم دیاری از دینامیک

  هماناونه که پیم از ایح ذکر شد، دینامیک بازی به زبان بازی رشبیه شدت است، اما مکانیک های بازی
های آیندد و به عنوان اعالیتمار مرهای بازی ااعال بازی هاتند؛ و اجزاء کاربردی و  ابل دستیابر بازی به شمکانیک

روان های کنترلر رعریف شدت اندد در ز ی ت، هر چیزی که به رویکرد بازی مرربط شود را مراصلر، ارایندها و مکانیزم
 مکانیک بازی نامیدد
زاو، ا  اجزا بازی  طعاو رشکیل دهندت بازی نیاتند، بلکه عناصر ملموس موجود در بازی مانند امتیاجزاء بازی
ها و غیرت هاتندد البته گاهر برخر از مح  یح ایح رعریف را در ها، جدول ردت بندی، بازخورد، ماموریتطب ه بندی، مدال
ایح مفهوم را به طور جداگانه و رحت  [26]کنندد با ایح زال ورباخ و همکاران های بازی طب ه بندی مردسته مکانیک

های رریح اهمیت و اراگیری را در محیطها معت دند سه جزء بازی که بیماندد آنی کردتها طب ه بندعنوان جعبه ابزار بازی
اصر اند که استفادت از ایح عنبازی دارند شامل امتیازاو، مدال و رابلوی ردت بندی استد همچنیح به ایح نکته اشارت کردت

 د[23]عناصر در بازی صورو گیرد  هایر هدامند و معنادار جهت کاربردهمیشه مویر نیات و باید انتخاب
 

 (رهیو غ حیتفر ،یمشابه )باز میبا مفاه گیمیفیکیشنتفاوت  -2-3-1
 یباز راستفادت از عناصر طراز گیمیفیکیشحارائه دادند،  گیمیفیکیشحاز  [16]و همکاران  نگیکه دررد رفیاساس رعر بر

 ررمیب تیها در شفااوجود دارد که ذکر آن فیرعر حیدر ا راست، نکاو  ابل روجه و مهم یاز باز ریغ رو باات نهیدر زم
 .موضوع مورد بحث راهاشا خواهد بود

 ای ررعیوس رمفهوم رواندرم رو سرگرم حید رفر رو سرگرم حیاررباط دارد، نه رفر یبا باز گیمیفیکیشح  یباز
عنوان دو دو مفهوم به حیا انیم هایبه بازد در مطالعاو مربوط هاستیمتفاوو از باز حیباشد، بنابرا یمحدودرر از باز

 ره، بداهه و زتآزادان راست با شکل رتیاعال رو سرگرم حید رفرسترفاوو  ائل شدت ا ،رو سرگرم یباز یهاتی طب اعال
د [16]به اهداف را در خود دارد  دنیبا ر ابت در جهت رس ختهیآم یراست و ر لا حیرابع  وان ید زال آنکه بازنظمرب

 انشیدر ا رر ابت یراتار ح،یچارچوب  وان رااراد د یاهداف برا حییدارد با رع رسع هایهمچون باز گیمیفیکیشح حیبنابرا
 .است گیمیفیکیشحو  یمطلوب طرازان باز تیکه در نها یکندد راتار جادیا

 رجز سرگرم راهداا یو بالغ برا ااتهیرکامل  یرهایباز رطراز کنندتفیروص یجد یهایباز کهر  در زالعنصر
 انیالبته مرز م دهند،رکردت و مورد استفادت  رار م بیرا ررک هایشدت صرااً عناصر باز گیمیفیکیشح یهاهاتند، برنامه

 ،راست رجرب یمرز، مرز حید ااتیاغلب آشکار ن یعناصر باز ز)شئ، ابزار، محصول، مصنوع( زاصل ا تیو موجود یباز
 حیبه رمرکز، ادراکاو و  وان کنندربلکه از آن استفادت م ریخ ای کنندرم یبرنامه را باز کیکه ااراد  حید ارو اجتماع رذهن

 کیست ممکح ا برانگروت از کار کی لهیوسبه رهدف جمع ای ررسم ری انون غ کیداردد اضااه کردن  روضع شدت باتا
ل کام یباز کیبا  گیمیفیکیشح ارید به عبارو د[16]کند  لیکامل ربد یباز کیشدت محض را به  گیمیفیکیشحبرنامه 
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دارند و در اکثر  یباز انیدر جر رکه ن م مهم ید عناصرهاستیباز رکاربرد عناصر طراز گیمیفیکیشحرفاوو دارد، 
 .اندمشترک زین هایباز

 یهادفه یبرا یار ورودعنوان ابزبه یباز یها، استفادت از کنترل کنندت ورری  در زوزت رعامل اناان و کامپرطراز
مورد استفادت  یجز باز راهداا یمررباً برا یرویدیو یهایباز یو ابزارها رکیگراا یداردد مورورها رساب ه طو ن ارید

 یازب راستفادت از عناصر طراز گیمیفیکیشحرا هنر(د اما  یسه بعد یهاطیمحو  رعلم یهایساز هیاند )از شب رار گراته
اند  دتش یررا محاوس در پنن سطح شناسا راز انتزاع یباز رد عناصر طرازیبر باز رمبتن یهایاست، نه استفادت از اناور

 یوازدها رمفهوم یهامدل ،راصول طراز ،یباز یهاکیمکان ای یباز رطراز یالاوها ،یرابط کاربر رطراز یالاوها
 گیمیفیکیشحمهم است استفادت  رآنچه در موضوع طراز د[16] رطراز یندهایو ارا یباز رطراز یهاروش ،یباز رطراز

 .زوزت حیا یهایاست نه استفادت از اناور یباز رطراز یهااز عناصر و روش
جز استفادت مورد انتظار  راهداا یرا برا یعناصر باز گیمیفیکیشح ،یجد یهای  همچون بازیاز باز ریغ یانهیزم
 .دهدرسرگرم کنندت مورد استفادت  رار م یبخم از باز کیعنوان معمول به
 :اشارت دارد به گیمیفیکیشحخلاصه  طوربه
 استفادت )نه باط( از •
 (ااتهیرکامل  یهایعناصر )نه باز •
 ی( برایانون مربوط به باز ای یبر باز رمبتن یهای)نه اناور رطراز •
 (رسرگرم ای حی)نه رفر هایباز •
 د[16]( رسانه مورد استفادت ایها استفادت خاص، باات لاوی)صرانظر از رما یاز باز ریغ یانهیدر زم •
که در  کندرم زیمتما کینزد میمفاه ریو اجزا/ کل، از سا ر/ سرگمیرا با دو بعد باز گیمیفیکیشحمذکور  فیرعر

 کیشحگیمیفیرفاوو دارند ) گیمیفیکیشحا هر دو از نظر بعد اجزا/ کل ب یجد یهایو باز هایباز  ابل مشاهدت استد 1شکل 
اوو رف گیمیفیکیشحبا  ر/ سرگرمیازاز لحاظ بعد ب زین هارکنندت و سرگرمسرگرم ر(د طرازهاستیباز یاستفادت از اجزا

  [16].(رو سرگرم حیاررباط دارد نه رفر یبا باز یکار یدارند )باز
 بازی                                                       
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 بین بازی و تفریح، جزء و کلگیمیفیکیشن، جایگاه   -1شکل  

 طرازر بازی وار
 )گیمیفیکیشح(

 های جدیبازی
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 جمع بندی و ارایه مدل پیشنهادی -2
یکر از نکارر که در ادبیاو پژوهشر و مطالعاو انجام شدت در زوزت رجربه مشتری به آن راکید شدت است چند بعدی بودن ایح 

 رجربیاو راکید شدت استد از سویر ادبیاوا در خلق ها و سرگرمر هن م ازااساو و عواطف، اانتزیهمچنیح بر رجربه استد 
گیمیفیکیشح نیز بر روان ایح اح و ابزار بر ایجاد پاسخ های ازااسر مطلوب و دلخوات راکید دارد، زیبایر شناسر زاصل از  

ای زااسرهای اعنوان یکر از اجزای سازندت گیمیفیکیشح معرار شدت است، همان پاسخگیمیفیکیشح که در مطالعاو به
ی در ای که مشتردهدد رجربهتند که ارد در رعامل با محیطر که در آن گیمیفیکیشح اجرایر شدت است از خود بروز مرها

مواجهه با محصو و دارد زاصل یک رعامل دو سویه بیح وی و شرکت یا محصو رم استد گیمیفیکیشح شرایطر را اراهم 
  گونه رعاملاو دو سویه را شکل داد و هدایت کرددایحآورد که بتوان متناسب با اهداف بازاریابر شرکت مر

رواند ایفا کند بایار مهم و  ابل روجه استد رجربه ای همرات وار مرن شر که گیمیفیکیشح در ایجاد یک رجربه بازی
با طرازر  نروابا خلا یت، بازی و سرگرمر، لذو و زیبایر شناسر که ن م مهمر در آارینم یک رجربه بازی وار دارند را مر

یک سیاتم دارای گیمیفیکیشح به مشتریان عرضه کردد نکته  ابل روجه ایح مهم است که چنانچه رجربه لذو بخم مشتری 
هم جهت با اهداف شرکت باشد مزیت زاصله از مدیریت رجربه مشتری دوچندان خواهد بودد به بیان دیار مشتری یک رجربه 

کندد رجربه ای که از طریق گیمیفیکشح در جهت اهداف سودآوری محصو و کاب مر ارد را در مواجهه با شرکت ومنحصر به
 و رشد شرکت طرازر شدت استد

و، وار است را از طریق ایجاد لذمدل پیشنهادی پژوهم برای کاربرد گیمیفیکیشح در ایجاد یک رجربه بازی 2شکل 
ایح  برای مشتری بیااریند که مشتری به دنبال آن استد در وا عسرگرمر، زیبایر شناسر، خلا یت و درگیری بتواند رجربه ای 

  دهددمدل چارچوبر را برای مدیریت رجربه مشتری از طریق کاربرد گیمیفیکشح ارایه مر

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 های رایانه ایازیدر صنعت ب وسیله گیمیفیکیشنمدل پیشنهادی پژوهش: مدیریت تجربه مشتری از طریق ایجاد تجربه بازی وار به -2شکل 

 مدیریت تجربه مشتری
 

 گیمیفیکیشن

ها، زیبایی شناسی(ها، دینامیک)مکانیک  

 تجربه بازی وار

 )لذت، سرگرمی، تفریح، خلاقیت، زیبایی شناسی( 

 تجربه مشتری

 )متناسب با خواسته های مشتریان و اهداف شرکت(
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