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 چکیده 

با نقش    انیمشتر  یرفتار   یامدهایبر پ   شنیک یفی م یگ  ریتأث  یبررس  ق،یتحق  نیا   از  هدف

برند    یمشتر   تی رضا  یانج یم به    ی گردشگر   یهاآژانس   نی آنلا  انیمشتر   درو عشق 

  ده یگرد  اجرا  یش یمایپ   -یف یتوص   صورت  به  و  یکاربرد   هدف  با  قیتحق  نی ا.  بودعراق  

 کشور  در  ی گردشگر   یهات یسا  به   کننده مراجعه  کاربران  ه یکل  یآمار   ۀ جامع.  است

  شد  استفاده دسترس در یراحتمال یغ روش از ،ی ر یگ نمونه روش ی برا. باشدی م عراق

  . ندو سنجش قرار گرفت  یاب یگردشگر مورد ارز   384تعداد    کوکران،   فرمول  به   توجه   با  و

استفاده شد    یاکتابخانه   ی هاپژوهش از روش   نهیش یموضوع و پ  اتیادب   یگردآور   یبرا 

 سنجشبهره گرفته شد. به منظور     (2021)  میکها از پرسشنامه   داده   یگردآور   یو برا

  ی ابیروند ارز  ادامه،  در  وشد    استفادهمربوطه    دی اسات   یاز نظرات اصلاح   ،محتوا  ییروا

  کرونباخ   یآلفا   ییایپا   سنجش  یبرا  وانجام گرفت    یعامل  لیتحل   قیسازه از طر  ییروا

  ی فی آمار توص  یهااز روش   کاربران، یعموم  یهای ژگی و ی بررس منظور به.  آمد بدست

.  بود  یجزئ  مربعات  حداقل  روش  شامل  یاستنباط  یار آم  یها. روش شداستفاده  

  ج یصورت گرفت و نتا   Smart PLS  ی افزار آمار ها با استفاده از نرم داده   ل یوتحله یتجز

که   پ  شن یک یف یم یگنشان داد  م  انیمشتر   یرفتار   یامدهایبر    ت یرضا  یانج یبا نقش 

  ر یتأث   ی دارادر عراق    ی گردشگر   یهاآژانس   ن یآنلا  انیمشتر   یبراو عشق به برند    یمشتر 

 است.  یمثبت و معنادار 
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 مقدمه 

 یو دانشگاه  یعمومفرهنگ    ،یسرگرم  یهادر حوزه  تالیجی د   یهایباز   یهارسانه  ،یتوجه به فناور   با

را   یمطالعات   ،یتجار   ی در صنعت سرگرم  تال یجی د   یهایباز   ت یدر دهه گذشته ظهور کردند و موفق

 لیبه دل  یکیالکترون   یهایکه باز   ستیتعجب ن   یکرد. جا  آغاز   تالیجی د   یفناور   یدر مورد اثربخش

در    شرفتیاند. پ گسترده شده  تال،یجی در عصر د   نترنتی ها و گسترش ایمداوم در فناور   شرفتیپ 

داده است.    ر ییرا تغ   یسازمان   یهااز جنبه   یار یبس  ز ین   یارتباط  یها یو فناور   یشخص  یهادستگاه

را    یاد ی جانبه، توجه زهمه   یهایو باز   یبر باز   ی مبتن  یاب ی ارز   ،یمانند باز   د،ی جد  یهایر امروزه، فناو 

است. در چند    شنیکیف یمیگ  تال،یجی عصر د   یاز روندها  یکی اند.  به خود جلب کرده  تجارت  ۀدر حوز 

مختلف مانند   یهارشته  یمستقل برا  شی گرا  کاستفاده از گیمیفیکیشن تبدیل به ی سال گذشته،  

به استفاده   شن یکیف یمیگ(.  2019و همکاران،    1)لوپز    ه استشد  یعلم، تجارت، آموزش و گردشگر 

اشاره دارد.  یمختلف باز  یهایژگی از و  یبردار کاربر با بهره یدرون   زهیانگ  یارتقاء و القا  یبرا یاز فناور 

معنا  نی ا باز   یبه  عناصر  غ  یانعکاس  روش  ای ها  یباز ر یبه  عناصر،  مکان اعمال  و  مورد    یهاسمیها 

 د ی آموزش، خر  ، یاب ی بازار  ت،یر یمانند مد  یباز ر یغ  یهانهیها در زمیباز   یو طراح  بیاستفاده در ترک

مراقبت استراتژ   یبهداشت  یهاو  رسانه  شنی کیفیمیگ  یاست.  م  یها در  اجرا  و ی مختلف  شود 

به حداکثر م  یو اصل  یسرگرم  یکارکردها  نیب   ییافزا هم  انگیرا  اثرات  و   یدرون   یزشیرساند. لذت 

گ  هایباز  با  رابطه  خوب   شنیکیفیمیدر  و    یبه  است  شده  قابلیت    هایباز معمولاً  شناخته  این  از 

ی که از طراحی شن یکیف یمیگ  یهاستم یس.  آورندفراهم    برانکار   یرا برا   یطیمحبرخوردارند که بتوانند  

 تی حما  یتجار   کی به اهداف استراتژ   یاب یدست  یشرکت برا  کیاز    توانندیم  خوبی برخوردار باشند

گرفته   یور بهره  شی مختلف از افزا  یهانه یدر زم  شنیکیفیمیاز گ  یمندها به دنبال بهرهکنند و سازمان 

گردشگر  کاپرتز  ی)الراشد  تندهس  یتا  و  شن،یکی فیمیگ  یاستراتژ (.  2018  ،2و  از    ژه،ی به  استفاده 

تسه  یکاربرد   یهابرنامه را  همراه  دستگاهی م  لیتلفن  شخص  یهاکند.  به  یساز یهوشمند  شده 

را دهه گذشته  در  برنامهکسب  اند.شده   جی سرعت  از  برا  یر یادگی   یهاوکارها  همراه  بهبود   یتلفن 

توان یال وجود دارد که چگونه مؤ س  نی حال، ا  نی . با اکنندیوکار استفاده مکسب   یو اثربخش  ییکارا

و همکاران،    3)باکسترمرتبط ادغام کرد    یکاربرد   یهادر توسعه برنامه  یتجار   یرا در محتوا  یعناصر باز 

شرکت   یلی موبا  یر یادگی   یکاربرد  یهابرنامه  راً،یاخ(.  2017 در  شدهکه  گرفته  کار  به  اند، ها 

برا  یمختلف  شنی کیفیمیگ  یهایاستراتژ  پ   یر ی ادگی مشارکت داوطلبانه و    یالقا  یرا   شنهاد یمستمر 

با اکنندیم تجرب  نی .  ا  یحال، شواهد  تعامل و   شنی کیفیمیگ  یهایچگونه استراتژ   نکهی در مورد  بر 

تأث   فادهاست افراد  تلاش   گذارد،یم  ر یمداوم  است.  محدود  در یساز یباز   یتجار   یهاهنوز  شده 

با شکست مواجه خواهند شد و    ،کاربران فراهم نکنند  یمرتبط و جذاب را برا  یاکه تجربه  یصورت 

قبل طراح  شنهاد یپ   ی مطالعات  و  عناصر  که  باز   یکردند    یات یح  ی،سازمان   یثربخشا  یبرا  یخوب 

 
1 Lopes, S. 
2 Alrasheedi, M.  & Capretz, L. 
3 Baxter, R. J. 
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درک   یرا به عنوان روش  شنی کیفیمیگ  یاستراتژ   دی ها باشرکت (.  2017  ،1یشیقم  و)کوپتا  هستند  

نتا به  که  م  ی تجار   جی کنند  دن ی کمک  در  آنلا   دی جد   یایکند.  فروشگاه  روز صدها  هر  ظاهر   نی که 

  نی تر با مهم  د،یسخت کار کن  دی بدان معناست که شما با  نی دشوار است. ا  اریبالا بودن بس  شوند،یم

  ی هااز فروشگاه  دی . تب خر دیکن  یساز ادهیرا پ   دی جد  یهایو فناور   دیهمراه باش  یاب ی موضوعات بازار

 ،در عراق در حال رشد هستند. در حال حاض  نی آنلا  یهادر حال گسترش است و فروشگاه  ینترنتی ا

 ،کی نزد   ۀندی در آ  هاست ک  نید، اما نکته مهم ان وجود دار   یاد ی بالقوه ز   انی مشتر  ،بازار نوظهور  نی در ا

ب  رقابت  و  اشباع شده  برافروشگاه  نی ا  نیبازار  ا  گر ی کدی  انی جذب مشتر  یها   نی آغاز خواهد شد. 

است    نی ا  ح یصح  استیاگرچه س  ؛شود ی مهم م  اریبس  شنیکیفی میمانند گ  یاست که ابزار   یانقطه

دهد.    شی را افزا  تی به سا  یمشتر   یوفادار   ۀز یاز همان ابتدا با استفاده از انگ  ینترنتی که فروشگاه ا 

حس خوب را در   نی ا  توانندمشتریان میاست و    ز یانگخاطره  ،کنندگانمصرف  یها برا یاستفاده از باز 

با دوستان اجتماعسرگرم  اتیمورد جزئ  از گ  یکننده  بگذارند. استفاده  به اشتراک    شن یکیفیمیخود 

برند شما    یشما را برا  یهادر عراق، کاربران برنامه  یدفعات استفاده از خدمات گردشگر   شی افزا  یبرا

با   ن،ی داشته باشد. بنابرا  ندهی آ  دی خر   مات یبر تصم   یمثبت   ر یتواند تاث یم  کرد یرو  نی کند. ایتر مجذاب

د  نپاسخ خواه  یال اساسؤ س  نی به ا  قیتحق  نی در ا  انکه ذکر شد، محقق  یتوجه به مسائل و ضورت 

 یر یث أت   ن،ی آنلا   یبرند به گردشگر   قو عش  یمشتر   تی رضا  یانجینقش م  قی از طر   یدستکار   ای داد که آ

 یا خیر. دارد  انی مشتر  یرفتار  یامدهایبر پ 

 

 پژوهش   نه ی ش ی پ   و   ی نظر   ی مبان 

   شن ی ک ی ف ی م ی گ 

و  شن یکیف یمیگ از  ایژگی استفاده  در مناطقیباز ی  هادهی ها و  مانند یباز   ت یاست که ماه   ی مانند 

  ی دانست که چند سال یمی مفهوم قد کی توان یرا م زهیانگ ای  یباز  کی نقش به عنوان  یفا ی ندارند. ا

  ن ی توان به ایرا م  یدستکار   یو منسجم به خود گرفته است. مفهوم اصل  کیآکادم  یدگاهی است د 

دهد تا مخاطبان خود را  یم  زه یبه شما انگ  یعی که به طور طب  ییارهایکرد: استفاده از مع  انیصورت ب 

نقطه را    نی است، ا   یانسان لذت و باز  یجذاب برا  یهازهیاز انگ  ی کی که   یی. از آنجادی به حرکت درآور

  شن یکیف یمیگ مفهوم (.2019و همکاران،  2کوتون ) دانست شنیکیف یمی شروع مفهوم گ ۀتوان نقطیم

بس  در  حاض  حال  حوزه  یار یدر  اجتماعکسب   یهااز  آموزش  محصول،  و  درمان   ،یپزشک-یوکار 

شود و وجه اشتراک  یم  دهی د   یآموزش نظام  ی حت  ای   یدرمان فراموش  ،یو روانپزشک  یاختلالات روان 

  شن یکیفیمیتوان از گیو مشارکت است. در واقع م  یر یادگی به حداکثر رساندن    یتلاش برا  ،هاآن   ۀهم

به    جاد ی ا  یبرا عمل  ای   یر یادگی علاقه  غ  یبرا  رجذابیغ  یکارها  ای   یتکرار   ات یانجام   ی باز ر یاهداف 

مختلف    یهانهیدر زم  دی جد  ۀرشت  نی ا  یر یادگی   لیدل  نی تر توان مهمیرا م  یژگی و   نی استفاده کرد و ا 

کتاب   سندهی و نو  شنیکیفیمی ، کارشناس برجسته گ 3چی یوکای به گفته    شنیکیفیم یگ  فی دانست. تعر

 
1 Gupta, A. & Gomathi, S. 
2 Coton 

3 Yu-kai Che 
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ا  «یفعل  شنیکیفیم ی»گ »گ  نی به  است:  معنا  شنی کیفیمی صورت  به  یگردآور   یبه  تمام   یر یکارگو 

مهم    یهات یو فعال  یواقع  یفضا  یایها در دن ها و استفاده از آن ی کننده و جذاب باز عناصر سرگرم

  (.2019و همکاران،   1ی )سچت «است یزندگ

 

   ان ی مشتر   رفتار 

  و   طول  در  قبل،  ،هاگروه  و  افراد   که  است  یاجتماع  تعاملات  و  ندهای فرآ  اعمال،  شامل  یمشتر   رفتار

  عبارتند   ، کنندیم  ل یتحل  را  یمشتر   رفتار   که   یاصل  عامل   چهار.  دهندیم  انجام  مبادله  ندی فرآ  از   بعد

 :از 

 مختلف  یهااندازه  و ابعاد  با ییهاگروه و یررسمیغ و یرسم افراد  افراد، -

 «بازخورد » و «اقدامات» مانند ییهات ی فعال در شرکت -

 از  را( یارتباط ندی فرا) یشفاه  اطلاعات  است ممکن افراد  دارو،  نقش ح یتوض هنگام   مثال، عنوان به

 ممکن   ،خود   نوبه  به  که  کنند  درخواست  یپزشک  خدمات  مورد   در(  یاجتماع  ارتباطات  جمله  از )   گرانی د 

 یهاهیتوص  او(.  پزشک  کی   با  دی جد   رابطه  ،مثال  عنوان  به)  شود   منجر   یپزشک  یهاهیتوص  به  است

  که  باشد  یگر ی د   خدمات و محصولات به یدسترس شامل است  ممکن نیهمچن و  رد ی پذیم را یعمل

 یاحتمال  یامدهایپ   از   گر ی د   یکی  ی،پزشک  خدمات  از   یتی نارضا  ای   تی رضا.  کندیم  کمک  او  یبهبود   به

 ۀجنب کی . شود  انجام( دی خر   مرکز  نام به اغلب) تهیکم کی  توسط است ممکن یمشتر  رفتار. است

  که  آنجا  از .  دارد   یاجتماع  تی ماه  یمشتر   رفتار:  است  ژهی و  توجه  مستحق  یمشتر   رفتار  از   مهم

 یهنجارهاو    نهادها  و  افراد   ر یسا  ر ی تأث   کنند،یم  یآور جمع  را  افراد   به  مربوط  اطلاعات  اغلب  ابانی بازار

 با  هاآن  روابط  اساس  بر   توانیم   فقط  را  انی مشتر.  رندیگیم  کمدست  را  افراد   نی ا  بر   حاکم  یاجتماع

  در   قدم  نیاول  ن،ی بنابرا.  کرد   ی اب ی ارز   و  درک   تر بزرگ  یاجتماع  طی مح  کی   در  ،اول  درجه  در  و  گرانی د 

  و   بفهمد  دی با  یکس  چه  کهنی ا  یعنی )  لیوتحلهی تجز (  یها)واحد  ییشناسا  ،یمشتر   رفتار  ۀمطالع

 (.  2019 همکاران، و آقا) است( دهد حیتوض

 

   ی مشتر   ت ی رضا 

به قصد خر  یعامل اصل  کی   یمشتر   تی رضا دادن    ن، یاست. همچن   انی مشتر  ندهی آ  دی در شکل 

 یهادر فرهنگ  ژهی امر به و نی . ا ندی گویخوب خود م اتیدرباره تجرب  گرانی به د  شتریب  یراض انی مشتر

  دجامعه را بهبو   یاعضا  ر ی با سا  یاجتماع  وندیکه پ   رد یگی شکل م  یابه گونه  یاجتماع  یکه زندگ  یشرق 

شود، اما  ی م  فی انتظار و عملکرد تعر   نیبه عنوان تفاوت ب   تی دارد. اگرچه رضا  ت یبخشد، اهمیم

رضا  تیفیک  نیب  همکاران    ییهاتفاوت  تی و  و  پاراسورمن  جمله،  از  دارد.  باورندوجود  این  که   بر 

  ات یدر ادب   گر،ی د   یو از سو   ستین   ن یچن  تیفیکه ک  یپس از تجربه است، در حال  ی میتصم  ،تی رضا

است و انتظارات    تیفیخدمات، ک  اتیکه در ادب   یانتظارات از نوع )کمبود( است، در حال  ت،ی رضا

درصد از برند  صد  شما به طور کامل و  انی انتظار که مشتر  نی (. ا2020و همکاران،    لای از نوع )اسمدر

 
1 Cechetti, N. P. 
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واقع  یکم  ،باشند  یشما راض در سنجش شاخص رضا  تی با  آنچه  دارد.  حائز   یمشتر   تی فاصله 

  ی مشتر   تی رضا  یهاشاخص  یر یگشاخص و رشد مثبت آن است. اندازه  نی ا  شی است، افزا  تی اهم

 دی با  ،یمشتر   ت ی شود. پس از سنجش رضا  دهمشخص( گنجان   یبه طور منظم )در فواصل زمان   دی با

تشخ آن  س  صیعوارض  شود.  مشتر   یهااست یداده  اهداف   یبازنگر   دی با   ی خدمات  و  شود 

در نظر گرفته شود. سپس   دی بانیز  شود و سطح عملکرد    نییتع  یمشتر   تی بهبود رضا  یمدت براکوتاه

آن در آن گنجانده شده   ود بهب  ی با توجه به آنچه برا  یمشتر   تی بهبود شاخص رضا  ،یبعد  یاب ی در ارز 

 (. 2018 و،یسی)الشود ی م دهیسنج ،است

 

 به برند    عشق 

 از   برند  با  کنندهمصرف  ارتباط  و  کنندهمصرف   رفتار  فی تعر   محصول،  ز ی تما  کاهش  و  رقابت  شی افزا   با

  ، انی مشتر  و  رقبا  هوش  امروز،  عصر  در(.  2018  ،1سوسا   و  ویسیال)  است  برخوردار  کی استراتژ   تی اهم

 و  کرده  معطوف  برند  ۀکنندمصرف  با  ارتباط  در  بازار  سهم  شی افزا  و  حفظ  به  را  یاب یبازار  رانی مد   توجه

  ن یب   دی شد  رقابت  عصر   در.  کنندی م  تلاش  خود   انی مشتر  با  یعاطف  ارتباط  جاد ی ا   یبرااین مدیران  

 چشم  در  احترام  و  عشق  نماد   به  دی با  بازار  در  خود   یبقا  یبرا  برندها  ان،ی مشتر  یتفاوت یب   و  برندها

ی اب ی بازار  میمفاه  نی تر مهم  از   یکی   برند  به  عشق   ،امروزه  ،لیدل  ن یهم به.  شوند  ل ی تبد  کنندگانمصرف

  نشان   یدلبستگ  یتئور .  رسدیم  نظر   به  یضور   ابانی بازار  شناختبر این اساس،    و  رود به شمار می

  ی برا .کندیم ینیب ش یپ  را یءش  آن با فرد  تعامل تیفیک ی،ز یچ به فرد  یعاطف یدلبستگ که دهدیم

  برند   آن   با  رابطه  حفظ  یبرا  را  او  لی تما  است   ممکن   برند  کی   به  فرد   ک ی   یعاطف  ی دلبستگ  مثال،

  آن  یبرا  یمشتر   جاد ی ا  یمبنا  ی،ز یچ  داشتن  دوست  که  است  داده  نشان  مطالعات.  کند  ینیب شیپ 

 ، 2باوم  و  برونر )  است   یضور   برند   به  عشق  یر یگشکل   در  ثر ؤ م  عوامل  ییشناسا  ،نی بنابرا.  است

  به   فیضع  از   یفیط  شامل  ،آن   بعد  دو  هر   که  است  2×2  سی ماتر   کی   برند  عشق  سی ماتر(.  2020

  ی فیضع  ۀرابط  که  هستند   یکنندگان مصرف  س،ی ماتر  نی ا  اول  بعد  در.  است  مثبت  به  یمنف  از   و  یقو 

  از   تی رضا  مفهوم(.  ف یضع   مثبت  احساس)  دارند  یمثبت  احساس  برند  به  نسبت  اما  دارند،  برند  با

  و   یقو   رابطه  که   هستند  یکنندگان مصرف  س،ی ماتر   نی ا  دوم  بعد  در.  رد یگی م  قرار  بعد   نی ا  در  برند

  به   اقیاشت و  برند  به  عشق  مانند  یمیمفاه(.  یقو   مثبت  احساسات)   دارند برند  با  یمثبت  احساسات

  برند   با  ی منف  و  یقو   رابطه  که  هستند   یکنندگان مصرف   سوم،  بعد  در.  شوندی م  مطرح   بعد   نی ا  در  برند

 (. 1399 ،یتوسل( )دی شد یمنف احساس) دارند

 

 پژوهش   نه ی ش ی پ 

)  یعی بد همکاران  مقاله1400و  عنوان    یا (  باز   یطراح»با  مشتر   تی ر یمد  یبرا  یمدل    یتجربه 

 جی . نتابود    Y تجربه نسل  تی ری مد  یبرا  یمدل باز   کی   یطراح  آن،  انجام دادند که هدف از  «Yنسل

 
1 Elisio, C., & Sousa, S. 

2 Brunner, Ch., & Baum, M. 
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بازار  یبرا  مذکور،  قیتحق و  راه  یباز   ابانی طراحان  دنبال  به  مد  یبرا  یدی جد  یهاکه   تی ر یبهبود 

  شن یکیفیمیمناسب توابع گ  یطراح   ،یطورکل  . بهشود واقع می  دیمف  ،هستند  ی تجربه مشتر   یزشیانگ

ها مطلوب است، تعامل آن  ان ی مشتر یکند که برا جاد ی را ا اییشناختییبای و تجربه ز  انی تواند جر یم

در   یا( مقاله1399نژاد و همکاران )لیخل .شود میمثبت  یرفتار  جی دهد و منجر به نتا می  شی را افزا

انجام دادند.    داری فرم پاکار پلتومدل کسب  کی مشترک با    یو برندساز   شنیکیفیمیگ  نیمورد رابطه ب 

  ی دستکار   ر یتحت تأث   ،هادر پلتفرم   ر یدرگ  یاست که چگونه برندها  نی به دنبال نشان دادن ا   قیتحقاین  

 داری وکار پامدل کسب   کی   یانج یاثر م  داد   نشان  جی نتا.  رندیگیها قرار مآن   داری وکار پاو مدل کسب 

ها  ها در پلتفرم شده است. استفاده از محرک  دئیمشترک تا  یو برندساز   شن یکیفیم یگ  نیبر رابطه ب 

  ی اهسازمان   ای ها  ها، شرکت کنندگان کمک کند. پلتفرمتعامل با برند توسط مصرف  جاد ی تواند به ایم

کنندگان به مشارکت در  مصرف قی تشو یبرا شنیکیفیمیاز گ توانندیم یوکار اصلمدل کسب  یدارا

ا  جاد ی ا البته  ا   قی از طر   شنیکیف یمیگ  ن ی برند استفاده کنند.  پامدل کسب  کی   جادی کانال    دار ی وکار 

با   یا مقالهدر  (1398و همکاران )  یهن  .مشترک برند داشته باشد  جاد ی در ا  یشتر یتواند نقش ب یم

با که    « به این نتیجه رسیدندورزش کشور  رانی مد  کی بر تفکر استراتژ  یساز یآموزش باز   ر یتأث »  عنوان

  زش یو انگ یر یادگ ی در  یکشور، نوع روش آموزش یورزش رانی مد یبرا  کی توجه به ضورت تفکر استراتژ 

که   است  مؤثر  بیانگرآنان  خود  استراتژ   یر یادگی در    هایباز   شتریب   ر یتأث   این  مقا  کی تفکر  با   سهی در 

مقاله1396)  یعاقلو    ی صالحهاست.  آن عنوان    یا (  با   شن یکیفیم یگ  ر یتأث   یبررس»با  تعامل  بر 

این    جی انجام دادند. نتا  «نور البرز(  امیدانشگاه پ   انی : دانشجویو نگرش برند )مطالعه مورد   یمشتر 

و لذت درک شده    یاجتماع  ر یدرک شده، تأث   یسودمندنشان داد که سهولت درک شده،  پژوهش  

(  1398و همکاران )  ض یف   .دن برند دار نسبت به  و نگرش    یبر تعامل مشتر   یقابل توجه  ر یتأث   یاز باز 

تحول    یمدل نوآور   کی رشد در اتخاذ    یاستراتژ   کی به عنوان    شنی کیفیم ینقش گ »با عنوان    یا مقاله

انجام دادند.   «( لانیدانشگاه گ  انی : دانشجو ی)مطالعه مورد   یل ی پرداخت موبا  یدر کاربردها  نی آفر 

  س، ی وید   یفناور   رشی انواع مدل پذ  ری همراه با سا  شن،یکیف یمیکه گ  این پژوهش حاکی از آن بود   جی نتا

در    .کننده دارد متحول  ینوآور   کی به عنوان    یلی پرداخت موبا  یها برنامه  رشی بر پذ  یتوجهقابل  ر یتأث 

، به آن  یو کاربردها  شنیکیفی م یگتلاش برای بررسی  در  (  1397و همکاران )  یهاد پژوهش دیگری،  

با    یر یادگ ی به حداکثر رساندن    یبرا  ی تلاش  شنیکی فیمی گاین نتیجه دست یافتند که   کاربر و تعامل 

به    جاد ی ا  یبرا  شنیکیفیمیتوان از گیم  ،مفهوم( است. در واقع  ای محصول )  کی   ای   یر یادگی علاقه 

توان  یرا م  یژگی و  نی استفاده کرد و ا   یباز ر یاهداف غ  یبرا  رجذابیغ  یکارها  ای   یتکرار   اتیانجام عمل

  ی زندگ ،(یکاکشن )تحر  یمختلف دانست. باز  یهانه یدر زم دی رشته جد نی ا یر یادگی  لیدل نی ترمهم

آسان  را  لذتروزمره  و  م بخشتر  گونهکندیتر  به  که،  بنابرا   یبرا  ای  باشد.  جذاب  جوامع   ،نی کاربر 

توان گفت  یم  تی کنند. در نها  شرفتیپ   یاز نظر اقتصاد   ،خود   یهایفناور   یر یکارگتوانند با بهیم

آموزش،  مربوط به  ندهی آ نی در انتظار آن است و ا یروشن ۀندی رشته، آ نی ا یبالا  لیکه با توجه به پتانس

  ق یتحق»با عنوان    یا مقالهدر  ( 1393)  یو رمضان   یرضو   .ها خواهد بود حوزه  ر ی تجارت، صنعت و سا

حوزه تعامل انسان و    به این نتیجه دست یافتند که  «(HCI)  وتر یتعامل انسان و کامپ  ندهی در مورد آ
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ب   کی   انهی را روانشناس  یارشتهنیحوزه  آن  در  را  یاجتماع  یهانه یزم  ر ی و سا  یاست که   انهی با علوم 

 قات یاز تحق  یازه یرشته در واقع آم  نی کنند. ا  ل یرا تسه  انهی را  از و مؤثر    دیشوند تا استفاده مفی م  بیترک

کاربرد   هی پا مش   یو  که خط  روانشناس  یاست  علوم  از  را  ا  یخود  و  آن   یدی جد  یهادهی گرفته  به 

  قات یاند. تحقدهیرا به چالش کش  انهی همواره موضوع تعامل انسان و را  ،دی جد  یهای. فناور دی افزا یم

  ی سازمان   یندهای فراتر رفته و فرآ  یانسان   ند ی خود در علم فرآ  یاصل  یهاشه ی از ر  انهی تعامل انسان و را

ها به طور مشترک  انهی را  ای شود یاستفاده م یواقع یهات یدر موقع انهی که را یرا در زمان  یو اجتماع

نسبت به    دی با  انهی تعامل انسان و را  نه ید. محققان در زمن شو ی، شامل مگیرندقرار میاستفاده  مورد  

داشته باشند.    یافکر گسترده  ،مختلف  یهانهیدر زم  انهی از استفاده از را  یناش  ازمدتدر   راتییتغ

تواند به عنوان یماین تغییر  د و  نافتیبه سرعت اتفاق م  هانی است. همه ا  ر ییدر حال تغ  یتکنولوژ 

دهد؟   جامکمک و مداخله ان   یتواند برایم  یچه اقدامات   HCIشود. اما جامعه    یهشدار تلق  کی 

در    دی که با  ی اساس  راتییاز تغ  ی بخش، برخ  نی در ا  ابد؟ی خود دست    ی تواند به دستاوردهایچگونه م

م  نهیزم  نی ا را شرح  نظر ممی ده  یرخ دهد  به  که  ی.  رووهیش  دی با  HCIرسد  و  را    یکردهای ها  خود 

 یتر حساس  دی امر مستلزم د   نی تمرکز کند. ا  یانسان   یهابر ارزش   یشتر یوضوح ب   اگسترش دهد تا ب 

روابط مشترک    جاد ی به ا  از ین   HCI.  کندمیرا نوآورتر    HCIاست که    ی طراح  جی از نقش، عملکرد و نتا

  شن یکیفیم یگ  یکاربردها»  عنوان  با  یپژوهش(  2021)  همکاران  و  1لیاوزدمها دارد.  رشته  ر یبا سا  دی جد

آنان    جی نتا .  دادند  انجام  «اتیادب   بر   یمرور :  یکیالکترون   یر یادگی   در   ن ی ترجی را  که  داد   نشانپژوهش 

 آموزاندانش  بر   یقدرتمند  ر یتأث   و  شود ی م  استفاده  یکیالکترون   آموزش  در   که  ف یگام  یون یکات   عناصر 

 یمنی ا  چگونه»  عنوان  با  یپژوهشدر  (  2020)2میک.  دارد  سطح  و  نشان  ازات،یامت  یتابلوها  دارد،

ی« به این نتیجه  ر یادگی   رفتار  و   یاثربخش  یاواسطه  نقش:  گذارد یم  ر یتأث   میت   عملکرد   بر   یروانشناخت

  گروه   عملکرد   به  افراد   چگونه(  2)  و  سوخت،  نه  است،  عملکرد   موتور  یروان   یمنی ا(  1)  رسیدند که:  

  براساس .  دهندیم  شی افزا  را   م یت   یندهای فرآ  و  کنندی م  کمک  منی ا  یشناختروان   جو  کی   تحت

 رساندن  حداکثر  به  یبرا  یآت   قاتیتحق  یبرا  را  یشناختروش  و  ینظر   میمفاه  مقاله  نی ا  ها،افتهی 

  ر یتأث »  عنوان  با  یپژوهش(  2020)  همکاران  و  3درله یاسم.  کندیم  شنهاد یپ   هامیت   یاثربخش

  انجام   «هاآن   یتی شخص  یهایژگی و  براساس  آموزاندانش   رفتار  و  تعامل   ،یر یادگی   بر   شن یکیف یمیگ

: شدند  میتقس  یسی نو برنامه  ی ر یادگی   ط یمح  نسخه  دو  از   یکی   به  یتصادف   طوربه  آموزاندانش.  دادند

 ج ی نتا.  شدهیرباز یغ  یاصل  نسخه  نیز   و  هانشان  و  ازهایامت  ،یبندرتبه  از   متشکل  شدهی میگ  نسخه

 هاآن   یتی شخص  یهای ژگی و  اساس  بر   کاربران  یرو   بر   یمتفاوت   یهاروش   به  شن یکیفیم یگ  داد که  نشان

در  (  2020)  4هو  و  لو  .دارد   ی بستگ  کاربران  خاص  یهایژگی و  به  شنی کیفیمیگ  اثر   و  گذارد یم  ر یتأث 

 مطالعه  مورد :  داری پا  توسعه  یبرا   تعامل  کاربران  یرو   بر   شنیکیفیم یگ  ر یث أ ت   ی بررس»  عنوان  با  یپژوهش

 یسرگرم  خود،  سود  بر   یفاکتور   شیپ   یچالش  خود   به این نتایج دست یافتند که  «برند  یکاربردها  در
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  یسرگرم  بر   یاجتماع  تعامل  و  ی شخص  منفعت  که  یحال  در  گذارد،یم  ر یتأث   یاجتماع  تعامل  و

 برندنسبت به  نگرش بر  رای ز  است، برخوردار هیاول تیاهم از  موارد  ر ی سا انیم در یسرگرم. گذارندر یتأث 

آن    داری پا  استفاده  و استر یتأث از   اثرات»  عنوان   با  ی پژوهش(  2019)  همکاران  و  1یآنتوناس.  گذار 

 داد  نشان  جی نتا.  دادند  انجام  «مندنظام  اتیادب   بر   یمرور :  هاط یمح  نی آنلا  یر یادگ ی   در  شن یکیف یمیگ

 فاقد   هنوز  گسترده  نی آنلا  آزاد   یهادوره  در  ژهی وبه  و  نی آنلا  یر یادگی   در   آن  کاربرد   و  شن یکیفیم یگ  که

 یخارج  هایپاداش  عنوان  به  عمدتاً   شن یکیفیمیگ  از   استفاده  به  لی تما  با  شواهد  و  یتجرب   اتیتجرب 

 در  برند  نگرش  و   تعامل  قصد  بر   شنیکیفیمیگ  ریتأث   یبررس»  ۀ مقالدر  (  2017)  همکاران  و  انگی .  است

 جی نتا. است  کرده جاد ی ا را ید ی جد روند یباز  یهایژگی و با متعدد  یهاشنیکیاپل توسعه. ی«اب ی بازار

  ندی فرآ  در  شدن  ر یدرگ  یبرا  افراد   قصد  با  یتوجه  قابل  طور   به   استفاده  سهولت  که  داد   نشان

 قصد   به   شده  درک   یاجتماع  ر یتأث   ن،ی ا  بر   علاوه .  ستین   مرتبط  برندشان  ت ی موقع  و  شن یکیف یمیگ

  ی دارا  قیتحق  نی ا  جی نتا.  شود ی م  مربوط  هاآن  برند  نگرش  به  بلکه  ،مرتبط نبوده  مشارکت  یبرا  افراد 

 عوامل   ییشناسا»  عنوان  با  یامقاله(  2015)  2رتز یکب  و  یدیالرش  .است  یکاربرد  و  ینظر   میمفاه

  ن ی تر مهم  که  داد   نشان   جی نتا.  دادند  انجام  تحلیلی«فرا   یکرد ی رو:  اریس  ی ر یادگی   بر   مؤثر   ی ات یح  تیموفق

  دگاه ی د  مطالعه،  نیح  در  یهمکار   رنده،یادگی   دگاهی د  از   همراه،  تلفن  یر یادگی   از  شدهدرک  ی ای مزا

( 2015)  همکاران  و  3بی شو.  است  کاربرپسند  شنیکیاپل  یطراحنیز    و  زمان،  و  فضا  در  ر یفراگ  یر یادگی 

  پژوهش  نی ا.  دادند  انجام  «مسائل  و  هابرنامه:  همراه  تلفن  ر یفراگ  یر یادگی   بر   یمرور »  عنوان  با  یپژوهش

  ی کاربرد   یهابرنامه  و  ر یفراگ  یر یادگی   نهیزم  در  آن  از   استفاده  و  همراه  تلفن  صیتخص  قیعم  یبررس  به

  ، هایآور فن  و  ر یفراگ  محاسبات  نیهمچن  پژوهش  نی ا .  پردازدیم  ی آنمنف  اتر یث أ ت   نیهمچن  و  مرتبط

  آن   از   یحاک  پژوهش همچنین نتایج  .  دهدی م  پوشش  را  همراه  تلفن  ر یفراگ  یر یادگی   مسائل  و  هابرنامه

به شمار    یباورنکردن   گذاریهی سرمایک    همراه،  یهاتلفن  با  ر یفراگ  یر یادگی   جذب  یبررس  روند  که  بود 

  ی هاتیفعال  به  یدسترس  و  ی اثربخش  تواندیم  ر یفراگ  یر یادگی   و  همراه  تلفن  یفناور   ادغام.  رود می

و    پژوهش  یمفهوم  مدل  ،یتجرب   نه یشی پ   و  ینظر   یمبان   براساس.  دهد  شی افزا  را   ندهی آ  در  یر یادگی 

   .است شده ارائه 1 شکل در هافرضیه

 دارد.  انی مشتر  یرفتار  یامدهایبر پ  یمثبت و معنادار  ر یتأث  شنیکیف یمیگ. 1

 دارد.  یمشتر  تی بر رضا یمثبت و معنادار  ر یث أ ت  شنیکیف یمی. گ2

 بر عشق به برند دارد.  یمثبت و معنادار  ر یتأث  شنیکیف یمی. گ3

 دارد.  یمثبت و معنادار   ر یتأث  انی مشتر یرفتار  یامدهایبر پ  یمشتر  تی . رضا4

 دارد.  انی مشتر یرفتار  یامدهایبر پ  یمثبت و معنادار  ر ی. عشق به برند تأث 5

 دارد.  انی مشتر یرفتار  یامدهایبر پ  یمثبت و معنادار  ر یتأث  یمشتر  تی رضا یانجینقش م  یفای . ا6

 یان مشتر  یرفتار   یامدهایبر پ   یمثبت و معنادار   ر یعشق به برند تأث   یابا نقش واسطه   شنیکیف یمی. گ7

 دارد. 

 
1 Antonaci, A.  
2 Alrasheedi, M. & Capretz, L. 

3 Shuib, L.  



 

 1شماره   1403  بهار

 
65 

س
رر

ب
 ی

یکیفیمیگ ریتأث
ن

ش
 

ر پ
ب

ی
ها

مد
ا

 ی
ار

رفت
ی

... 

 
 ( 2020)  م ی ک  مدل  از   برگرفته   پژوهش   یمفهوم  مدل   . 1 شکل 

 

 ی شناس روش 

  ، از نوع وهیش  لحاظ  بهو    یلیتحل -یشی مایپ   آن  روش  و یکاربرد   پژوهش  ن ی ا  هدف  ،اندازچشممنظر    از 

ۀ آماری پژوهش متشکل  جامع.  است  شده   انجام    3  .اس.  الی.  پ   اسمارت  افزارنرم  با  و  بوده  ییاجرا

 مشخص  آمار  نبود   به   توجه  با.  بوده است  عراق  یگردشگر   یهامکان  به  کنندهمراجعه   کاربران  هیکل  از  

  جدول   اساس  بر و    است  ناشناخته  محقق  یبرا  یآمار   جامعه  حجم  نظر،  مورد   ۀجامع  خصوص  در

 1م یک  استاندارد   پرسشنامه  از   ،رهایمتغ   سنجش   یبرا.  است  شده  برآورد   نفر   384  نمونه  تعداد   ،مورگان

توجه به پراکنده   با  . دیرس  تیر ی مد  د یاسات   تائید  به  پرسشنامه  یمحتوا  ییروا.  شد  استفاده(  2020)

 شده است.   انجامدر دسترس  روشبه  یر یگنمونه ،یبودن جامعه آمار 

 

 ها افته ی 

  کمتر   درصد  6/33.  باشندیم  زن  درصد  8/6  و  مرد   دهندگانپاسخ  از   درصد  2/93  ی،تیجمع  نظر   از 

 از  شتر یب  درصد 6/2 سال، 50 تا 40 نیب  درصد 1/22 سال، 40 تا 30 نیب  درصد 7/41 سال، 30 از 

 1/28  ،یکاردان   درصد  2/37  پلم،ی د   درصد   9/9  ،لاتیتحص  زانیمبر اساس  .  باشندی م  سال  50

 دفعات  نظر   از .  دنباشیم  دکترا  درصد   9/2  و   ارشد  ی کارشناس  درصد   9/21  ،یکارشناس  درصد

 2/4  سال،  5  تا  3  نیب   درصد  2/43  سال،  3  تا  1  نیب   درصد  3/51  ی،گردشگر   یهاآژانس  به  مراجعه

 شتر یب   4/0  از   سوالات  یعامل  بار.  باشندیم  سال  7  از   شتریب   درصد  3/1  و  سال  7  تا  5  نیب   درصد

  ی، دئیتا  یعامل  لیتحل  بر   علاوه  ،سازه  ییروا   اثبات  یبرا(.  2004  ،2رو یروگ)   دارند  یمناسب  ییروا  و  بوده

.  است داده نشان را همگرا ییروا و ییا ی پا بی ضا ،1 جدول. شد  استفاده نیز  واگرا و همگرا ییروا از 

توان ادعا  ، میبوده  دارا  را  5/0  مقدار  حداقل   رهایمتغ   شدهاستخراج  انسی وار  نیانگیم  که  ییجاآن  از 

 و  کرونباخ  ی آلفا(.  1393  رضازاده،  و  یداور )  است  برخوردار  یخوب  یگراهم  ییروا   از   سازهنمود که  

  و  نیمحسن)  شود یم  تائید  ییای پا   نی بنابرا  ست،ین   7/0  از   کمتر  رهایمتغ  یتمام  یبرا  مرکب  ییا ی پا

(. 1396 ،یدان یاسف

 
1 Kim, S. 

2 Ruggiero, J. 
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 مرکب   ییا ی کرونباخ و پا  ی گرا، آلفا هم   یی روا   . 1  جدول

 (CR) مرکب  ییایپا کرونباخ  یآلفا AVE ر یمتغ

 932/0 903/0 774/0 ی مشتر  تیرضا

 919/0 884/0 740/0 برند  به عشق

 887/0 817/0 724/0 ان یمشتر ی رفتار  ی امدهایپ

 861/0 812/0 516/0 شن یک یفیمیگ

 

  انس ی وار  ییروا   ،روش  نی ا  در.  شد  استفاده(  1981)  لارکر   و  فورنل  روش  از  واگرا   ییروا   یبررس  یبرا

  خود   یهاشاخص  با  ساختارها  ر ی سا  از   شی ب   ،مدل  در  موجود   ساختار  که  دهدیم  نشان  شدهرفتهی پذ

  مقدار که است  قبول قابل یزمان  انسی وار اعتبار  که کنندی م انیب  (1981) لارکر  و فورنل. دارد  تعامل

AVE   جذر  ،گری د   عبارت  به  ای   باشد شتریب   گر ید   یهاسازه  و  سازه  آن  نیب   مشترک  انسی وار از   سازه  هر 

AVE   اثبات  را  (1981)  لارکر   و  فورنل  روش  به  واگرا  ییروا  2  جدول.  باشد  شتر یب   یهمبستگ  بی ضا  از 

 . است کرده

 

 واگرا  یی روا  ی بررس   و   ی همبستگ  س ی ماتر  . 2  جدول

 شن یک یفیمیگ ان یمشتر ی رفتار  ی امدهایپ برند  به عشق ی مشتر  تیرضا رها یمتغ

    880/0 ی مشتر  تیرضا

   860/0 736/0 برند  به عشق

  851/0 627/0 649/0 ان یمشتر ی رفتار  ی امدهایپ

 719/0 605/0 763/0 676/0 شن یک یفیمیگ

 

برازش    ن ییتع  ی. برادن شو یم  ل یتحل  هاه یبرازش مدل و آزمون فرض  دو بخش   در  PLSافزار  نرم   جی نتا

  ی رهایمتغ   آزمون  یاصل  شاخص.  شود یم  استفاده  GOFو    ن ییتع  بی ض   ،Q2  از سه شاخص    ،مدل

  توسط   وابسته   ر یمتغ  اختلافات  ی نیب ش یپ   درصد  انگر یب   که   است  ن ییتع  بی ض   مدل،   وابسته  پنهان

  ف ی ضع و متوسط توجه،قابل بیترت به 19/0 و 0/ 33، 67/0 اعداد  با سهی مقا. است مستقل  ر یمتغ

اسف  نی)محسن   دهدیم  نشان  را  ینیب شیپ   نی ا  بودن جدول  1396  ،یدان یو    یهاشاخص،  4(. 

-یم  استفاده   2Q  اریمع  از   مدل  ینی ب شیپ   قدرت   یبررس  جهت.  دهدی پژوهش را نشان م  یبرازندگ

  کسب  را  35/0  و  15/0  ،  0/ 02  مقدار  سه  درونزا  سازه  کی   مورد   در  2Q  مقدار  که  یصورت   در  .ود ش

. باشدیم  آن  یبرونزا  یهاسازه  یقو   و  متوسط  ف،ی ضع  ینیب شیپ   قدرت   از   نشان   بیترت   به  ،دی نما

 .است داده نشان را فوق ر ی مقاد  3 جدول
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 مدل پژوهش   Q2 اری مع  ی بررس   . 3  جدول

 ن ییتع بیض 2Q بیض 

 456/0 326/0 ی مشتر  تیرضا

 583/0 401/0 برند  به عشق

 486/0 309/0 ان یمشتر ی رفتار  ی امدهایپ

 

 در  .دارد   توافق  و  سازگاري  ،مربوطه  هايداده  با   مدل  حد  چه  تا  که  است  اين  مدل  برازش   از   منظور 

  مدل   برازندگي  از   بايد  هاآن   تفسير  از   قبل   و  پارامترها  تخمي   انجام  متعاقب   ساختاري  معادلات   تحليل

 ،  است  شده  گرفته  نظر   در  جزئي  مربعات  حداقل  روش  براي  كه  كل   معيار   .شود   حاصل   اطمينان 

Gofدی آ یم دست به ر ی ز  فرمول از  برازش ییکو ین  مقدار. دارد  نام: 

 

 GOF=√𝐴𝑉𝐸̅̅ ̅̅ ̅̅ ∗ 𝑅2̅̅̅̅  

 GOF=√0.688 ∗ 0.508 =0.591 

 

  شدن   حاصل  ،یقو   و  متوسط  ف،یضع  ر یمقاد   عنوان  به  36/0  و  25/0  ،  01/0  ر ی مقاد  به  توجه  با

  به   مربوط  PLS  افزارنرم   یخروج  از   یگر ی د   بخش.  باشدیم  مدل   یقو   برازش   گر نشان  ،591/0  مقدار

  برازش   از   یبخش  عنوان   به  که  پرسشنامه  ییروا  و  مدل   برازش   دئیتا  از   پس   .هاسته یفرض  آزمون 

 مورد   یت   یمعنادار   آزمون   ابتدا.  دن ر یگ   قرار  آزمون  مورد   پژوهش  یهاهیفرض  دی با  شود،یم  محسوب

 چنانچه.  شود یم  دهیسنج  یاثرگذار   یمعنادار   ،05/0  یخطا  درصد  به  توجه  با  و  رد یگیم  قرار  استفاده

  است،   درصد   95  نان ی اطم  سطح   در  یاثرگذار   بودن  معنادار   دهندهنشان  ،باشد  96/1  از   بالاتر   یت   اماره

 یت  یآماره ر ی مقاد  2 شکل(. 1396 ،یدان یاسف  و نیمحسن ) ستی ن  معنادار یاثرگذار  صورت ر یغ در

 .  است داده نشان را

 

 
 ضايب مسير مدل   ی . معنادار 2 شکل 
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 توانیم  ،باشدمی  96/1  مطلق  قدر  از   شتریب   روابط،  تمام  یبرا  ی معنادار   بی ضا  که  نی ا  به  توجه  با

 (. 1395  چارستاد،  و  مهر نیرام)  است  تائید  مورد   هاهیفرض  در  شده  مطرح  یعل  رابطه  که  رفتی پذ

 ر یمس  بی ضا.  دهدیم  نشان  را  ر یمتغ  دو  نیب   یاثرگذار   مقدار  یساختار   ر یمس  بی ضا  ،3  شکل

 زاده دعباس یس)  باشدیم  مستقیمر یغ  ارتباط  یمعن  به  آن  بودن  یمنف  و  رابطۀ مستقیم  یمعنا  به  مثبت

 (. 1393 همکاران، و

 
 پژوهش   مدل  مسير   ضايب   . 3 شکل 

 .دهدیم نشان را هاهی فرض آزمون جی نتا خلاصه  ،4 جدول

 ق ی تحق  یها ه ی فرض   آزمون  یی نها   ج ی نتا   . 4  جدول

 ه یفرض
  بیض

 ر یمس
 جهینت ی ت آماره

  تیرضا یانجی م نقش  با انیمشتر یرفتار  یامدهایپ بر شن یک یفیمیگ

 .است ی معنادار   و مثبت ریثأ ت  یدارا ،ی مشتر 
 رش یپذ 002/7 241/0

  به عشق یانجی م نقش  با انیمشتر یرفتار  یامدهایپ بر شن یک یفیمیگ

 . دارد ی معنادار   و مثبت ریثأ ت برند،
 رش یپذ 986/3 157/0

  و  مثبت ریثأ ت یدارا ان، یمشتر یرفتار  یامدهایپ بر شن یک یفیمیگ

 . است یمعنادار 
 رش یپذ 618/3 207/0

 رش یپذ 691/22 676/0 .است یمعنادار   و مثبت ریثأ ت یدارا  ،یمشتر   تیرضا بر شن یک یفیمیگ

 رش یپذ 029/36 763/0 . است یمعنادار  و مثبت ر یثأ ت یدارا برند، به عشق  بر شن یک یفیمیگ

  و مثبت ریثأ ت یدارا  ان،یمشتر  یرفتار  یامدهایپ بر ی مشتر  تیرضا

 . است یمعنادار 
 رش یپذ 362/7 357/0

  ی معنادار   و مثبت ریثأ ت یدارا ان، یمشتر یرفتار  یامدها یپ بر برند عشق

 .است
 رش یپذ 011/4 206/0
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 ی ر ی گ جه ی نت 

شده و علاوه بر    سهی مقا  یقبل  قیها با تحقهیفرض  نی ا   جی بخش، نتا  نی ها در اهیبر اساس آزمون فرض

 .ذکر شده است لی ها، دلاا و شباهت هبحث در مورد تفاوت

دستکار   هیفرض م  یاول:  معنادار   ر یتأث   یمشتر   تی رضا  یبرا  یانج ینقش  و  پ   یمثبت    یامدهایبر 

 .دارد  یمشتر  یرفتار 

 :شود یگفته م نی شد، بنابرا دئی مورد نظر تا هی، فرضجی اساس نتا بر 

رفتار    ک«ی ولوژی ز ی»ف   دگاهی رفتار انسان وجود دارد. د   حیتوض  یبرا  ی مختلف  یهادگاهی د   یروانشناس  در

  ر یو تأث   یر یادگی   یهادر مورد روش   «ی»رفتار   دگاهی داند. دیدر مغز م  ییایم یش   یهاواکنش  ۀجیرا نت

 یدرون  یهازهینگدر مورد ا ی«ختگیو برانگ زهیانگ» یکند. روانشناسیما صحبت م یبر رفتارها طیمح

  ک ی د که توسط  ن شو یم  ییمنجر به رفتارها  یرون یب   یهاکند. محرکیرفتار انسان بحث م  یرون یو ب 

د که شامل ن شو یم  یدرون   اتیبا ن  ییمنجر به رفتارها  یدرون   یهاشود و محرکیم  جاد ی ا  یرون یعامل ب 

»خودپاداش  «یکی »خودتحر   یرفتارهاهمه   و  ن شو یم  «یدهو  ایجاد د    ، ید شا  اتاحساس  زمینۀ 

معنا    یسودمند میو  فراهم  تحقآورندرا  اساس  بر  گ  قاتی.  شده،  قابل   شن یکیفیم یانجام  اثرات 

بخشد.  یرا بهبود م  یر یادگی کند و  یم  میمرکز پاداش و لذت را در مغز تنظ؛  بر عملکرد مغز دارد  یتوجه

  ا لذت مغز را ب  یبازخورد مثبت، مدارها افتی در ای ها ینشان داده شده است که برنده شدن در باز 

به طبع  و    ابدی یم  شی آزادشده افزا  نیدوپام  زانیبا پاداش، م  ن یکند. همچنی فعال م  نیترشح دوپام

کنند آن را  یم  یدهند، سعیپاداش م   یخاص  تیکه به فعال  ی)افراد   یابدازدیاد میافراد    زهیانگآن،  

 ی ان ی اطلاعات مشتر یآور امکان جمع ،شنیکیف یمیگ  یهاپلتفرم  شتریساختار و عملکرد ب  .تکرار کنند(

ها قابل صورت اعمال و رفتار آن   نی در ا  ؛کندیرا فراهم م  کنندیوکار استفاده مکسب   ستم یرا که از س

تجز  و  از اشود می  لیوتحلهی نظارت  ز   ،قی طر   نی .  برا  دی آی به دست م  یاد ی اطلاعات  شناخت    یکه 

شود و از  یم  افتی در  انی از مشتر  یو بهتر   شتریبازخورد ب   ن،ی . علاوه بر ااستاستفاده  قابل    انی مشتر

  ی را فرصتاین خود  شود که  یمحصولات و خدمات استفاده م  شتریبهبود هر چه ب   یبرا  ،بازخورد   نی ا

برا  افتنی و    یناراض  انی مشتر  ییشناسا  یبرا حل  مشکلات  یراه  می  رفع  از   استفاده.  کندفراهم 

  ی برا  یبهتر   طیدهد و مح  شی وکار را افزا تواند علاقه، تعامل و روابط حاکم بر کسبی م  شنیکیف یمیگ

  ، شود یباعث م  ژهی و   ازاتیمانند پاداش و امت  یرون یب   یهامشوق   افتی کند. در  جاد ی ا  یمشتر   تی رضا

 برسد.   یشتر ی ب   یابه سازمان بازگردد تا احساسات مثبت خود را حفظ کند و به دستاورده  یمشتر 

امر  نی شود و البته ایمحقق م ز یشود، بلکه منافع ن یم جاد ی ا ینه تنها تعامل با مشتر  ،صورت نی در ا

 ،کردن کارکنان  کی و نزد   زهیانگ  جاد ی ا   یثر براؤ م  یهااز راه  یکی   ی،شود. از طرف یم  یوفادار   جاد ی باعث ا

پاداش   ایماهانه    ،یآل به صورت هفتگدهی کارمند ا  کی هاست. انتخاب  آن  نیحس رقابت در ب  جاد ی ا

و    یهمکار   هیروح  تی تقو  یبرا  ی ساز یباز   یاز ابزارها  یکی   ی،گروه  یهاتیفعال  یبرا  از یو دادن امت

  ی اب ی بازار  یهان ی با کمپ  زهیانگ  ،ی دهند. به طور کلی است که انجام م  ییهات یعلاقه کارکنان به فعال

 ن ی شود. اما ا یم  بیخدمات ترک  ای کننده در محصول  کردن مصرف  ر یبا هدف درگ  ،ی و خدمات تجار 

هم  ارز   شهیموضوع  مثالشود نمی  یاب ی مثبت  عنوان  به  غذا  یها شرکت  ،.  نوش  ییمواد   ی دن یو 
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کنند، اما ناسالم است. ی م  جیو لذت بردن از غذا را ترو  یکنند که سرگرمیم  جاد ی ا  ییهاتی ساوب

و    ابدی یم  شی از برند افزا  یشود، آگاهی م  لی سودآور تبد  اروکمدل کسب   کی روش به    نی که ا  یزمان 

کاربران مشکوک است. طراحان    یمثبت آن برا  یامدهایسود هستند، اما پ   شی به افزا  دواریها امآن

از مکان   یباز  تأث   ،شدهشناخته  یهاسمیبا استفاده  افراد  رفتار  نظر میم   ر یبر  )به   نی رسد ایگذارند 

نقش   یدستکار   ،بیترت   نی بد  .شود یم  رفتهی اول پذ  هیفرض  ن،ی بنابرا  .(دباش  یمشتر   یدستکار   ینوع

با    این یافته  .دارد   انی مشتر  یرفتار   یامدهایبر پ   یمثبت و معنادار   ر یتأث   ،یمشتر   تی رضا  یاواسطه

(،  2020(، لو و هو )2020و همکاران )  درلی(، اشم2020)  می(، ک2021و همکاران )  یعی بد  جی نتا

و همکاران    انگی ( و  2017(، سلز و همکاران )2019(، لوپز و همکاران )2019و همکاران )  یآنتوناس

 ( شباهت دارد.  2017)

گ  هیفرض نقش واسطه  شنیکیفیمیدوم:  تأث   یابا  برند،  به  و معنادار   ر یعشق  پ   یمثبت    یامدهایبر 

 .دارد  انی مشتر یرفتار 

 شود:یگفته م نی شد، بنابرا  دئیمورد نظر تا هیترم چهارم، فرض جیبه دست آمده از نتا جی اساس نتابر 

 انی مشتر   یرفتار   یامدهایبر پ   شنیکیف یمیگ  ر یعشق به برند در تأث   ی ا نقش واسطه  یبه بررس  هیفرض  نی ا

شد. چالش    یبررس  انی مشتر  یرفتار   یامدهایبر پ   یباز   میرمستقیغ  ر یتأث   گر،ی به عبارت د   .پردازدیم

کار   طیمح مهم و ارزشمند است، شکاف مشارکت در  اریسازمان بس یها که براامروز سازمان یاصل

خود    یکار   هایتیرا در فعال  زهیمشارکت و انگ  نی است که کمتر  یدر کارکنان   زهیانگ  جاد ی ا   ۀو نحو 

  توانند و احتمالاًینم  گر ی د   یهاکنند که رسانهیم  ر یافراد را درگ  یاها به گونه یباز   ،بیترت   نی دارند. به ا

شما را در مرکز   ها معمولاًیکه باز   ستا  نی ها اآن  نی تر از مهم  یکیآن وجود دارد و    یبرا  یادی ز   لی دلا

. نکته رود سایر موارد به شمار میبا    یتفاوت اصلموضوع به عنوان یک    نی دهند و ایتجربه قرار م

را که شما   ییکردهایتوان روینگاه ساده م ک ی چقدر قدرتمند است و با  یباز  میدان ی که م نجاستی ا

متقابل،  یوابستگ ،یتوانمندساز . نمود د، مشاهده ندهیسوق م یدر باز  یرا به سمت توانمندساز 

قابل استفاده هستند.    یباز   ر یغ  یهاط یدر مح  یهستند که به راحت  یموضوعات   ،هدف و انتخاب

باشیباز   یبرا  یطراح  دی د   یاگر کم  ،ن ی بنابرا ب   نی ا  یکاربردها  م،یها داشته  بود.    انی پایکار  خواهد 

شناخت سازمان و درک   یعملکرد، کمک به مردم براکننده، بهبود خسته فی تر کردن وظاقابل تحمل

هستند.   یدستکار  یکاربردها هانی همه ا شتر،یب  یو وفادار  یغات ی تبل یهان یآن، کمپ یهابهتر ارزش 

آن و پاداش دادن  یاب ی جز گرفتن داده از کاربر، رد  یز یچ ز یشود که همه چیم تهاز مردم گف یار یبه بس

پ   ،ذکر شد  یقبل  هی. با توجه به آنچه در فرضستیبه کاربران ن  و    انی مشتر  یرفتار   یامدهایدر مورد 

 نی شد و بد رفتهی دوم پژوهش پذ هیفرض ن،ی فرض کرد. بنابرا  نیتوان آن را چنیموضوع عشق به برند م

تأث   یانقش واسطه  یفای : ابیترت  پ   یمثبت و معنادار   ر یعشق به برند   انی مشتر  یرفتار   یامدهایبر 

نتا  هیفرض  نی ا  جی نتا  .دارد  )  یعی بد  ج ی با  همکاران  ک2021و  اشم2020)  م ی(،  همکاران   درلی(،  و 

(، سلز و همکاران  2019(، لوپز و همکاران )2019و همکاران ) ی(، آنتوناس2020(، لو و هو )2020)

 . دارد ( شباهت 2017و همکاران ) انگی ( و 2017)

 .مراجعان دارد   یرفتار  یامدهایبر پ   یمثبت و معنادار  ر یتأث  یسوم: باز  هیفرض
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 شود:یگفته م نی شد، بنابرا  دئیمورد نظر تا هیترم چهارم، فرض جیبه دست آمده از نتا  جی اساس نتا بر 

از خــود    ســازمان  و خدمــات  از محصــولات  از اســتفاده  پــس  یمشــتر   کــه  اســت  یواکنشــ  یرفتــار   امــدیپ 

مــوارد   دهــدیم  نشــان تبل  بــه  یوفــادار   همچــون  یو  برابــر    ، مقاومــتمثبــت  یشــفاه   غــاتیبرنــد،  در 

طــور به  شــوند،یممنــد  علاقه  یبرنــد  افــراد بــه  کــهیهنگام  .را دربــر دارد   ــدی خر و تکــرار    یمنفــ  اطلاعــات

  ی در پــ  یاگــر فــرد   ،ــنید. همچنن کنیمقاومت م  یدر مورد آن نام تجار   یدر برابــر اطلاعات منف  ی عــیطب

 ــقی از طر   توانــدیبرقــرار کنــد، م  یبــا برنــد   یعاطفــ  یارابطــه  یافتــی در  و خدمــات  از محصــولات  ــتی رضا

ترو  شــرکت  خدمــات  ــای   محصــولات  ،مثبــت   یشــفاه  غــاتیتبل بــدون  ــجیرا   ی هــانهی هز   کــهنی ا  کنــد، 

 ارزش  جــاد ی منظــور ابه یگذار هیســرما تــوانیرا م یابــی شــود. بازار ــلیتحم بر شــرکت یعیترف  ــای  یغاتــیتبل

  شی افزا  قی از طر  ،فروش کالاها و خدمات  شی افزا   یبرا  یاستفاده از عناصر باز   ،شنی کیفیمیگ  یبــرا 

  م یبه دو دسته تقس  توانیرا م  رندیگی در نظر م  انی که مشتر  ییها. ارزش در نظر گرفت  یارزش مشتر 

ارزش  ارزش   ییسودجوی  هاکرد:  هنگام  یی جولذت   یهاو  گذشته،  در  و    استفاده.  محصولات  از 

  ،یامروز   یرقابت  یاینداشت. اما در دن   یچندان   تیاهم  جانیو ه  یسرگرم  ،یخدمات، ارزش سرگرم

تغارزش  انتظارات  برا  ییهااند و ارزش کرده  ر ییها و    ت یاست، اهم   ندی کنندگان خوشامصرف  یکه 

خر  ی اژهی و گ  دی در  دارند.  طر   کننــدگانمصرف  یبــرا  شــنیکیف یمیمحصولات   ی زشــیانگ  تجــارب  ــقی از 

با   یدستکار   ،نیکند. همچن یم  جاد ی ا  یارزش مثبت  یباز   یارائه شده توسط عناصر طراح  یهاپاداش

 باعث  ،جهیکند و در نتیم  جاد ی ا  یبخشکننده، ارزش سودآور و لذت لذت از تجربه مصرف  شی افزا

که  یم  یدرون   زهیانگ  شی افزا خود،  شود  پ نشاناین  است.   انی مشتر  یبرا  یرفتار   یامدهایدهنده 

 ی امدهایبر پ   یمثبت و معنادار   ر یتأث   ی: دستکار بیترت   نی شود، بدی م  رفتهی سوم پذ  هیفرض  ن،ی بنابرا

و همکاران    درلی(، اشم2020)   می(، ک2021و همکاران )  عی بد  جی با نتا  هیفرض  نی ا  .مراجعان دارد   یرفتار 

(، سلز و همکاران  2019(، لوپز و همکاران )2019و همکاران ) ی(، آنتوناس2020(، لو و هو )2020)

 . دارد ( شباهت 2015( و شوپ و همکاران )2017و همکاران ) انگی (، 2017)

 .دارد  یمشتر  تی بر رضا یمثبت و معنادار  ر یتأث  یچهارم: دستکار  هیفرض

متفاوت است،   انی مشتر  مفهوم  : شود یگفته م  نی بنابرا  .شد  دئیمورد نظر تا  هیفرض  ،جی اساس نتا  بر 

دو    نی (. اییجوکننده )لذت ( و سرگرم دیگرا )مفکرد: هدف  یبندتوان به دو گروه دستهیها را ماما آن

بنابرایم  قی را تشو   یتکرار   یدهای خر   رای ز   ،مهم هستند  اریبس  نی آنلا   دی در خر  ،نوع ارزش   ، ــنیکنند. 

آنلاکســب  ــتیموفق ارزش   ــنیتأم   بــه  ــنی وکار  دو  بــا    یقــو   یارتباطــ  ،هــاارزش   ــنی ا  ــرایز   دارد،  ــاز ین   هــر 

،  بعــد از اســتفاده  دارنــد کــه  خــاص  یخدمتــ  ــای از کالا    یاــهیانتظــار اول  انی دارنــد. مشــتر   یمشــتر   ــتی رضا

ادراک    نی ا  در مرحلۀ بعد،.  حاصل خواهد شد.  از آن  ی، ادراکاتــخدمــت   ــای کالا    آن  عملکــرد   بــه  بــا توجــه

رد. اگــر عملکــرد بهتــر  یگیبر اساس سطح انتظار و توافق شکل م  تیشده و رضا  سهی مقا   هیبا انتظار اول

ســطح مشــتر   از  باشــد،  ســطحاســت  یراضــ  یانتظــار  از  کمتــر  عملکــرد  اگــر  مشــتر   .  باشــد،    یانتظــار 

رفتار درست    یو طراح  زهیبر اساس احساسات، انگ  از این دست،  ییهاشی خواهــد بــود. آزما   یناراضــ

 نی از ا  ،در حال حاض   یدر مورد آن است. صنعت سرگرم  شنیکیف یمیکه گ   ی ز یهمان چ  قاً یدق   -است

برا  تجرب   ولاتمحص  لی تبد  یدانش  به  رضا  اریبس  اتیخود  با حداکثر  استفاده   یمشتر   تی جذاب 
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نوع محصول    نیها اولیباز   رای ز   ؛مینامیم  شن یکیفیم یاست که ما آن را گ   ی ز یچو این همان    کندیم

  ن، ی بکشند. بنابرا  ر ی را به تصو  یانسان   یهازهیداشتند تا انگ  هیتک  یرفتار   یبودند که بر روانشناس  یجمع

دارد.   یمشتر   تی بر رضا  یمثبت و معنادار   ر یتأث   شنی کیفیمیگ  نی شود و بنابرایم  رفتهی چهارم پذ  هیفرض

(، 2018و همکاران )  ی(، هن 1399و تجور )  یان ی (، ز 1400و همکاران )  یعی بد  جی با نتا  هیفرض  نی ا

)  لیاوزدم همکاران  ک2021و  اسمدر2020)  می(،  )  لی (،  همکاران  )2020و  هو  و  لو   ،)2020  ،)

و همکاران   انگی (،  2017(، سلز و همکاران )2019(، لوپز و همکاران )2019و همکاران )  یآنتوناس

 .  دارد  ت( مشابه2015( و شوپ و همکاران )2017)

 .بر عشق به برند دارد یمثبت و معنادار  ر یتأث  شنیکیف یمیفرض پنجم: گ

 د:شو یگفته م نی شد، بنابرا دئی مورد نظر تا هیفرض ،جی اساس نتا بر 

برنــد در ابعــاد   بــه  عشــق  .انــدخــود قرار داده  توجــه  برنــد را کانــون  بــه  یمشــتر   عشــق مطالعات چندی  

 .گــذاردیم  ــر یتأث   دهــانبهدهان  غــاتیو تبل  ــدیخر   بــه  ــلی و تما  ــاتین  جملــه  از   ،کننــدگانمصرف  یرفتــار 

 ی عاطفــ  یاز وابســتگ  یادرجــه  در قالــب  آن  ــفی برنــد و تعر  بــه  ـقعشـ  مفهــوم  بــه  بــا اشــارهپژوهشگران  

برند   یبرا   یمشــتر   یبرنــد در وفــادار   بــه  عشــق  نظرنــد کــه  ــنی، بــر اخــاص  یــیفــرد و برنــد کالا  ــانیم  دی شــد

 یمشــتر   جــانیشــور و ه  ــزانیدارد و م  یفــرد   عاشــقانه  احســاس  بــه  هیشــب  یثر است. برنــد ســاختار ؤ م

  ی راضــ هکننــدمصرف یعاطفــ یدلبســتگ درجــه ،برنــد بــه عشــق گــر،ی د  ــانیب بــه  .شــود یم ــفیتعر  یراضــ

مختلف    یهاجنبه  قی کنندگان برند را از طر مشخص است که مصرف  کند.را بیان می  خــاص  یاز برنــد

مثبت و استفاده مکرر،   ر یث أ ت   ،یشخص  تی هو  ،یدرون   یهابرتر، پاداش  تیفیبرند، مانند ک  محصول/

عشق به برند    جاد ی باعث ا  ی،اخلاق  لتیو احساس فض  تیفیتعهد به ک  ن،ی کنند. علاوه بر ایتجربه م

 د.بر عشق به برند دار   یمثبت و معنادار   ر یتأث   یشود: باز یم  رفتهی پنجم پذ  هیفرض  ن،ی شود. بنابرا یم

(، 2018و همکاران )  ی(، هن 1399و تجور )  یان ی (، ز 1400و همکاران )  یعی بد  جی با نتا  هیفرض  نی ا

)  لیاوزدم همکاران  ک2021و  اسمدر2020)  می(،  )  لی (،  همکاران  )2020و  هو  و  لو   ،)2020  ،)

( و شوپ و همکاران 2017(، سلز و همکاران )2019(، لوپز و همکاران )2019و همکاران )  یآنتوناس

 ( مشابه است. 2015)

 .دارد  یمثبت و معنادار  ر یتأث  انی مشتر یرفتار  یامدهایبر پ  یمشتر  ت ی ششم: رضا هیفرض

 :شود یگفته م نی شد، بنابرا دئی مورد نظر تا هیفرض ،جی اساس نتا بر 

تأث   لی که بر شدت تما  یشناخت عوامل  و  کنندهمصرف  یدرک مقاصد رفتار  -ی م  ر یبه انجام رفتار 

  ن یب   ،است که به عنوان رابط  ابی بازار  تی فعال  یاصل  ۀجینت  ی،مشتر   ت ی است. رضا  ی، ضور گذارند

  یخدمات خاص  از   انی کند. به عنوان مثال، اگر مشتریکننده عمل ممصرف  دی مراحل مختلف رفتار خر 

 اتیدرباره تجرب   گرانیبه د   شتری ب   نیهمچن  یراض  انی کنند. مشتریرا تکرار م  دی باشند، احتمالاً خر   یراض

  دی مانند خر   ییشود. رفتارهایمثبت م  یشفاه  غاتیمنجر به تبل  این خود  که  ند،ی گویمثبت خود م

ششم    هیفرض  نی بنابرا  .دن گذار ی م  ر یشرکت تأث   یو سودآور   ءبر بقا  ماً یمستق  یشفاه  غاتیو تبل  یتکرار 

 یامدهایبر پ   یمثبت و معنادار   ر یتأث   یمشتر   تی رضا  توان گفت که. در نتیجه میشود یم  رفتهی پذ

 ، (2019نژاد و همکاران )  لی(، خل1400و همکاران )  یعی بد  جی با نتا  هیفرض  نی ا دارد.    انی مشتر  یرفتار 
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(، سلز 2019و همکاران )  ی(، آنتوناس2020(، لو و هو )2020و همکاران )  ل ی (، اسمدر2020)  میک

 . راستاست( هم2017) انو همکار  انگی ( و 2017و همکاران )

 . دارد  انی مشتر ی رفتار  یامدهایبر پ  یمثبت و معنادار  ر یهفتم: عشق به برند تأث  هیفرض

نتابر  تا  هیفرض  ،جی اساس  نظر  م  نی بنابرا  .شد  دئیمورد  ز   عشق  : شود یگفته  حد  تا  برند  بر    یاد ی به 

برند را    کی  ی،گذارد. هر چه مشتر یم  ر یو اظهارات مثبت او در مورد برند تأث   یمشارکت فعال مشتر 

دو    ــانیبرنــد )از م  بــه  داشــتن  شــوق  تر خواهد بود. مؤلفــهدوست داشته باشد، سخنان او مثبت   شتریب 

گفته   بــه  عشــق  ۀمؤلفــ در  جانــب  مثبــت   یهــا برنــد(  قابل  ر یچشــمگ  ــر یتأث   یمشــتر   از    دارد.   یتوجهــو 

 ی ز یانگمثبت و شگفت  ر یث أ ت   ،مجدد   دی و قصد خر   یاطلاعات منف  یرو   برنــد در مقاومــت   بــه  عشــق

ب   یراض  انیدارد. مشتر تعهد  دارند،  دوست  را  برند    ی برا  شتریب   لی مجدد، تما  دیبه خر   یشتر یکه 

 امد یهفت پ   رشی پذ  جهیدر مورد برند و در نت  یدر برابر اطلاعات منف  شتریمثبت، مقاومت ب   غاتیتبل

نژاد و لی(، خل1400و همکاران )  یعی بد  جی با نتا  هیفرض  نی ا  دهند.را از خود نشان می  عشق به برند

( ک2019همکاران  اسمدر2020)  می(،  )  لی (،  همکاران  )2020و  هو  و  لو  آنتوناس2020(،  و   ی(، 

 باشد.راستا میهم( 2017) انو همکار  انگی ( و 2017(، سلز و همکاران )2019همکاران )

 

 ق ی تحق   ی کاربرد   شنهادات ی پ 

فعال    یهاها و بازخورد ها با ارائه دستورالعمل وکارکسب   در   شنیکیف یمی گ  ،اول  هیتوجه به تائید فرض  با

 .کندیم  تر کی نزد   شانیتجار   مقاصد  و   اهداف  به  را   هاشرکت   ،یباز   یهاسم یمکان   قی به کاربران از طر 

می پیشنهاد  اساس،  این  آژانسبر  که  استفاده شود  گیمیفیکیشن  از  عراق  در  گردشگری  های 

درگ  شنیکیف یمیگنمایند. با  واقع  مشتر   کردنر یدر  ارائه  منحصربه  یاتجربه  ،یاحساسات  او  به  فرد 

وکار به اهدافشان ، هم کاربر و هم صاحبان کسب یاب ی بازاردر    شنیکیفیمیگ  یهاو با راهکار  دهدیم

  در   یفور   بازخورد   دارند،  تعامل  واریباز   یهات یفعال  ای   هابرنامه  با  ان ی که مشتر  یزمان خواهند رسید. 

 تی هدا  دی جد  دستاورد   سمت  به  را  هاآن  یبعد  یهاگام  و  کنندیم  افتی در  خود   عملکرد   مورد 

 . گردد یم شنهاد یعراق پ  یگردشگر  یهادر آژانس شنی کیفیمیلذا به استفاده از گ .کندیم

 یهاینوآور   توسعه  منظور  به  عراق   یگردشگر   یهاآژانس  شود یم  شنهاد یپ   ،دوم  هیفرض  تائید  به   توجه  با

از .  آورندمنابع و امکانات لازم را فراهم    ،شنیکیف یمیبه خصوص استفاده از گ  ،تی ساوب   در  یسازمان 

استفاده    انی مشترکه  آنجایی به   و  هستند   مختلف  خدمات  در  نوآورانه  یهایفناور از  علاقمند 

 یهات یفعال  در  رانی مد  شود یم  شنهاد یپ    ،باشدیم  دیمف  انی مشتر  قی تشو  در  ندی فرآ  نی ا  یانداز راه

با   انی مشتر  ،کارها   در  سرعت  علت  به.  ورزنداهتمام    انی مشتر  جذب  یبرا  نوآورانه ارتباط    ۀ ارائ   در 

در   تر ع ی سر  چه  هر   خدمات  نی ا   گردد ی م  شنهاد یپ   لذا  درخواست دارند.  نوآورانه  یهادهی ا  با  خدمات

 یبرا  یانسان   منابع  خصوص  به  ،لازم  منابع  آوردن  فراهم.  شوند  یانداز راهعراق    یگردشگر   یهاآژانس

   .واقع گردد  دیمف تواندیم ی،ساز یباز  جمله از  نوآورانه  خدمات یانداز راه

مانند دروازه    یگردشگر   وکارکسب   تی ساوب  توان گفت از آنجایی کهنظر به تائید فرضیه سوم، می

 تی ساوب کی   داشتن با  ،رساندیم  هدف  مخاطبان از   یتر بزرگ  فیط  به  را  برند  کی است که    یبزرگ

https://qotbnama.com/management-development/marketing-sales/tourism-marketing
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  در  چه را بالقوه انی مشتر دیتوان یم و دی ندار خود  مخاطبان به یدسترس یبرا یتی محدود  گر ی د ن،ی آنلا

  د ی با  یگردشگر   خدمات  سازمان.  دیده  قرار  هدف  ن،یزم  کره  نقطه  نی دورتر   در  چه  و  خود   یگی همسا

  خدمات  سازمان  استفاده کنند.  یگردشگر   یهاآژانس  شن یکیفیاز گ  ان ی مشتر  که  دی نما  عمل   یاگونه  به

  ن یاول  عنوان   به  یگردشگر   یهاآژانس  شن یکیفیاز گ   ندهی که در آ  دی عمل نما  یاگونه  به  دی با  یگردشگر 

 ی زهایچ  انی که مشتر  دی عمل نما  یا گونه  به  دی با  یگردشگر   خدمات  سازمان.  دی نما  استفاده  انتخاب

دهان    مثبت به صورت   غاتیو تبل  ندی بگو  گرانی به د   یگردشگر   یهاآژانس  شنی کیفیرا در مورد گ  یخوب 

   صورت پذیرد.به دهان 

به   توجه  نبا  یتجار   ی باز توان گفت،  میچهارم    هیفرض  تائیدبا  روت   دی را  از عناصر  استفاده    ن یصرفاً 

 قی به هدف از طر  دنیو هوشمندانه و رس  کیستمات یتفکر س  یکار« به معنا   ی دانست، بلکه »باز 

ا  یباز  طراح  یسرگرم  جاد ی با هدف  از  استفاده  ن   یهن   یو  که  تکنولوژ   ازمندی است  از   ،یاستفاده 

 یشتر یب  دیکأت یباز  یبر طراح یعناصر و گاه یبر رو  ی. گاهدارد   شمندهو  یو طراح یسی نوتمی الگور

بازار خود را به دو نوع گردشگر    .استفاده شود   ستمیاز هر دو به طور مناسب در س   دی شود، اما بایم

ب   ی: کسان دیکن  میتقس ب   دارای  که  هایآن  و  دارند  حی نسبت به تفر   یشتر یکه پول   یشتر یوقت آزاد 

  ی شتر یمسافران که پول ب برخی  .  دیبا هم رقابت کن  دی جذب گروه اول با  ی. براهستندنسبت به پول  

 .کنندیرا درست اداره م  ز یهمه چ  ،متخصص هستند  که، ضمن آندارند  یحی تفر  یهانسبت به آژانس

برا  م یاز تصم  یکه مشتر   دی عمل نما  یاگونه  به  دی با  یگردشگر   خدمات  سازمان از   یخود  استفاده 

بر این، این    .باشد  یراض  یگردشگر   یهاآژانس  شنیکیفیخدمات گ   ی اگونه  به   دی با   سازمانعلاو.ه 

  میتصم  کی   یگردشگر   یهاآژانس  شنیکیفیگ  از   استفاده  یانتخاب خود را برا    یمشتر   که  دی نما  عمل

   .بداندبخش و رضایتعاقلانه 

 یمشتر   -1:  که  دی نما  عمل  یا گونه  به  دی با  یگردشگر   خدمات  سازمان  ،پنجم  هیفرض  تائیدتوجه به    با

عاطف  از  ابزارها  ینظر  از  استفاده   ی مشتر   -2.  شود  کی نزد ی  گردشگر   یهاآژانس  شنیکیفیگ  یبه 

 یبعض  انی مشتر   -3  .باشد  داشته  یگردشگر   یهاآژانس  شنیکیفی گ  یابزارها  به  یبخشلذت  احساس

غ  ها،وقت صورت  کنترل   ر یبه  ابزارها  یقابل   تا  ندی نما  فکر   یگردشگر   یهاآژانس  شن یکیفیگ  یبه 

 .  نباشد  یگردشگر   یهاآژانس  شنیکیفیگ  یابزارها  توسط دی خر   از   تر مهم  شانی برا  یز ی چ  چیه  انی مشتر

و    یخود آزاد  فی به کارکنان در انجام وظا   رانی مد  ،شودیم  شنهاد یپ   ششم  هیفرض  تائیدبا توجه به  

راندمان کار شود. اگر به کارمندان   شی کارکنان شرکت باعث افزا  یدرون   تی بدهند تا رضا  یکاف   اریاخت

خواهد  در شرکت پرورش    یو نوآور   تیکارها را به روش خودشان انجام دهند، خلاق   اجازه داده شود تا

به صورت   انی با مشتر   .ابدی یم   شی افزا  فشانی وظا  حیانجام صح  ی برا  ارکنانک   زهیانگ  جهیدر نت  یافت،

کار کارکنان شرکت قرار   تی در اولو ،انی مشتر یهابرآوردن خواسته شود وو دوستانه برخورد  یشخص

به سرعت پاسخ    یتلفن  یهاوب و تماس   یهادرخواست  ان،ی مشتر  یهالیمی به ا  دی . کارمندان بارد یگ

از خدمات شرکت و   ی. اگر مشتر نگه داریدمنتظر    یمدت طولان  یرا برا  انی مشتر  دی دهند و شما نبا

سرعت کار و ادب در ارتباط با    ،نی نخواهد کرد. بنابرا  دی نباشد، هرگز از شما خر   یکارکنان آن راض

اعتماد و    شی خدمات جذاب که باعث افزا  شود پیشنهاد می است.  ت ی حائز اهم  ار یبس  انی مشتر
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مشتر  مبه کسب  یعلاقه  ارائه شود.شود یوکار شما  مشتریان  به  عراق    یمسافرت   یهاآژانس  ،  در 

تعیم با  را  ،ییاستثنا  یهامت یق   نییتوانند  آنلا  گانی ارسال  سفارش   ،یکشقرعه  ن،ی محصولات، 

 شی را افزا   یو سودآور   ردهاقدامات، شرکت و محصولات شما را منحصر به فرد ک  ر یو سا  زهی پرداخت جا

  ن ی از همان ابتدا به دنبال کسب شهرت شرکت و محصولات آن باشد و ا دی وکار باکسب  کی  .دهند

معتبر    یهاکه محصولات شرکت در مکان   یو مهم خود قرار دهد. زمان   یاز اهداف اصل  یکی امر را  

  ی جهان   یرهادر بازا  دیتوان یو م  د یمحصولات هست  تیفیک  شی د و شما به دنبال افزان شو یم  غیتبل

امر    نی و ا   خواهد شد  انی شده و مورد اعتماد مشتربرند شناخته  کی محصول شما    د،یکن  تیفعال

و در تضاد    یدر ارتباط با مشتر   یمنف  یعامل  ،شود. توجه به جهت فروشیم  دی خر  شی منجر به افزا

 یمدار یبه مشتر   دی با  د، یرا جلب کن  ان ی اعتماد مشتر  دیخواهیاست. اگر م  یمشتر   یر یگبا جهت

 ی . اعمال گارانتدیفراهم کن  انیمشتر  یتمام  یامکان تبادل و ارجاع محصولات را برا  .دیتوجه کن  شتریب 

ب   ،جهیشود و در نت یبه شرکت شما م  انی اعتماد مشتر  شی محصولات باعث افزا  یبرا  ی شتر یافراد 

 شوند.ی محصولات شما م دی به خر قی تشو

 ، خود   انی عشق و علاقه در مشتر  جاد ی ا  یها براشرکت شود یم  شنهاد یپ   هفت   هیفرض  تائیدتوجه به    با

کنند.   قی امر تشو  نی به ا  ز یخود را ن   انیبلکه مشتر  رند،ی ها را در مورد برند خود بپذنظرات آن  دی نه تنها با

اگر برند خود    ب،ی ترت   نیبه هم   «.آزادش کن  ،یرا دوست دار   یاگر کس»  : دی گوی م  یمی المثل قدضب

آزادانه و صادقانه در مورد محصول شما صحبت کنند. فقط    دید، به مردم اجازه دهی را دوست دار

ا م  نی در  که  است  واقع  د یتوان ی صورت  درآن   ینظرات  را  آزاد دیکن   افت ی ها  دادن  واقع،  در  به    ی. 

برامصرف بقا   یکنندگان  بازخورد خود،  را تضمکسب  یارائه  تجربه  برای مشتری،  کند و  یم  ن یوکار 

ا  سهی ارا در مق  یمتفاوت  بازار  رقبا در  ا  جاد ی ا .  کندیم  جاد ی با  به  برند  به  معناست که همه    نی عشق 

برا   ،کارکنان برا  یحداقل درآمد و بقا  ینه تنها  در سطح    ،و سلامت برند  تیموفق  یشرکت، بلکه 

 قی از طر  ینام تجار   جی توسعه و ترو   یرا برا  ییهاکارکنان فرصت  ،یطی شرا  نیبالاتر تلاش کنند. در چن

 ت ی تا مز   کنندیبه برند کمک م  ،حال  نیو در ع  کنندیم  راهمف   رمنتظره ینوآورانه و احتمالاً غ  یهاراه

 .  نماید خود را در بازار حفظ یرقابت

پژوهش    محقق  توسط  که   ییهاتی محدود  این  از:شد  کنترلدر  عبارتند   به  قیتحق  کردن  محدود  ، 

 دقت با هاپرسشنامه. رهیغ و  مصاحبه مانند گر ی د  یابزارها  از  استفاده عدم و قیتحق ابزار از  استفاده

. بود  جستجو یپارامترها از  یکی  جستجو انجام یبرا یزمان  تی محدود . شد عی توز  یآمار  نمونه  نیب  در

 توانینم  را  قیتحق  جی نتا  نی بنابرا  دارد،  را  خود   فرد   به  منحصر  برند  یهای ژگی و  و  محصولات  یشرکت  هر 

 . داد  میتعم یگر ید  گروه هر  به یراحت به

 . شود یم شنهاد یپ  یآت  قاتیتحق یبرا ر ی ز  موضوعات

  هایآژانس  یبرا  یعاطف  یابی بازار  در  یمشتر   یر یدرگ  بر   شنیکیف یمیگ  یر یکارگبه  ر یتأث   یبررس  -1

 .ی انجیم نقش با یگردشگر  خدمات

  شدن   ر یدرگ  یاواسطه  نقش  قی طر   از   برند  توسعه   به  نسبت  انی مشتر  نگرش  بر   ثر ؤ م  عوامل  یبررس  -2

 .یگردشگر  خدمات در برند به هاآن  عشق و برند با انی مشتر
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  ت ی رضا  و  برند  به  عشق   یاواسطه  نقش  با  یمشتر   یوفادار   و  رفتار  بر   شن یکیفیم یگ  ر یث أ ت   یبررس  -3

 .یمسافرت  آژانس خدمات در یمشتر 

 انی مشتر  یدستکار   یانجیم  نقش   با   یمشتر   یوفادار   و  رفتار  ،یآگاه  بر   برند  ارزش  ر یث أت بررسی    -4

   ی.مسافرت  آژانس

  ی مشتر   مشارکت  و  برند  به  عشق  یاواسطه  نقش  با  یمشتر   تی رضا  بر   شنیک یفیمیگ  ر یتأث   یبررس  -5

 . یمسافرت  آژانس خدمات  در یفرهنگ و یاجتماع خدمات در
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Abstract 

The purpose of this research was to investigate the effect of gamification on 

the behavioral outcomes of customers with the mediating role of customer 

satisfaction and brand love in online customers of tourism agencies in Iraq. 

This research was carried out with a practical purpose and in a descriptive-

survey way. The statistical population is all users referring to tourism sites in 

Iraq. Non-probability available method was used for the sampling method and 

384 tourists were evaluated and measured according to Cochran's formula. 

Library methods were used to collect the subject literature and research 

background, and the questionnaire of Kim's article (2021) was used to collect 

data. In order to obtain the content validity, the corrective comments of the 

relevant professors were used, and then the process of assessing the construct 

validity was done through factor analysis. Cronbach's alpha value was 

obtained to measure reliability. In this research, in order to analyze the data, 

statistical methods were used in two forms, descriptive and inferential. 

Descriptive statistics methods are used to check the general characteristics of 

users. Inferential statistical methods included partial least squares method. 

Data analysis was done using Smart PLS statistical software and the results 

showed that gamification has a positive and significant effect on the 

behavioral outcomes of customers with the mediating role of customer 

satisfaction and brand love for online customers of tourism agencies in Iraq. 

 

Keywords: gamification, behavioral consequences of customers, customer 

satisfaction, brand love, online customers. 
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