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 شعب مشتريان :موردي ةمطالع ؛مشتريان وفاداري بر كاري بازي ژي استرات روانشناختي ابعاد تأثیر

 ناصفها شهر ملت بانک منتخب

 
 3تركان زهرا ،2تیموري هادي ،*1عقدايي امیري الله فتح سید

  رانعلوم اداری و اقتصاد دانشگاه اصفهان،اصفهان، ایدانشکدة ت یریگروه مد ت علمیئعضو هی -9

  علوم اداری و اقتصاد دانشگاه اصفهان، اصفهان، ایراندانشکدة ت ئت علمی گروه مدیریعضو هی -5

 ی ارشد دانشگاه اصفهان، اصفهان، ایراندانشجوی کارشناس -3

 

 چکیده

 واهتان خ همتواره  هتا ستازمان  بنتابراین  ؛هستتند  وفادار مشتریان ،یرقابت تیّمز چارچوب در هاسازمان برای امتیاز بهترین

 بتا  کته  استت  روشتی  یکتار یبتاز  استتراتژی . ستازند  وفتادار  و حفت   را خود انیمشتر بتوانند آن با که هستند هاییراهکار

 در داوطلبانته  مشارکت یبرا انیمشتر زشیانگ افزایش باعث ،یباز ریغ اهداف یبرا یباز عناصر و هاکیتکن از یریگبهره

 بترای  کتاری  بتازی  استتراتژی  روانشتناختی  ابعتاد  نقتش  .شتود متی  آنهتا  سازیوفادار همچنین و سازمان مطلوب یهاتیفعال

 بتر  کتاری  بتازی  ژی استترات  روانشتناختی  ابعتاد  تأثیر حاضر پژوهش هدف بنابراین، دارد؛ ایویژه جایگاه مهم این به رسیدن

 پیمایشتی  -توصتیفی  ،تیّماه نظر از و کاربردی هدف نظر از پژوهش این. است اصفهان شهر ملت بانک مشتریان وفاداری

 لازم یهتا داده یآورجمتع  یبرا یاکتابخانه روش از موضوع پیشینة دربارة اطلاعات یآورجمع یبرا روش این در ؛است

 .استت  شتده  استتفاده  و مناست   پتذیرفتنی  پایتایی  و روایتی  با ساختهمحقق ةپرسشنام از پژوهش یهاهیفرض آزمون باهدف

 دهنتد یم لیتشک اصفهان شهر تملّ بانک منتخ  هایشعبه انیمشتر را پژوهش این آماری جامعة پژوهش، هدف بهتوجهبا

 ستاختاری  معتادلات  روش از زین هافرضیه آزمون برای .است شده استفاده تصادفی یاخوشه یریگنمونه روش از آن در و

-شتعبه  انیمشتتر  یوفادار بر کاری بازی ژی استرات روانشناختی ابعاد تمام که دهدمی نشان پژوهش جینتا. است شده استفاده

 .دارد مثبتی و معنادار تأثیر تملّ بانک نتخ م های

 ،یاجتماع تأثیر استفاده، دربارة نگرش شده،ادراک سهولت شده،ادراک ییکارا ،یکاریباز یاستراتژ :كلیدي واژگان

 یمشتر یوفادار استفاده، به لیتما
 

 



 
 

 9316 تابستان( 52شماره پیاپی )، دوم، شماره هفتمسال / تحقیقات بازاریابی نوین،  936

 

 مقدمه

 از ستتیاریب ،رقابتتت فضتتای گتترفتناوج بتتا امتتروزه

 افتزایش  بترای  نوآورانته  راهکارهتای خواهتان   هاسازمان

 در فنتاوری  رشتد . هستتند  خود مشتریان جذب و فروش

 جدید محصولات تولید موج  بانکداری صنعت ةعرص

 تکیفیّت  مفتاهیم . استت  شتده  خدمات ةارائ روند تغییر و

 ةارائت  و فتته گر ختود  بته  جدیتدی  بوی و رنگ خدمات،

 تتأثیر  بتانکی  نظام تمامبر  الکترونیک بانکداری خدمات

 پتول  بته  کاغتذی  هتای پول تبدیل. بسیاری گذاشته است

 ختدمات  بته  لمت   قابتل  ختدمات  تبتدیل  و الکترونیکی

 از اینترنتت  و دور راه از ارتباطتات  طریتق  از غیرملموس

 رونتد  متی  شتمار  بته  عرصته  ایتن  در تغییترات  تترین مهم

 (.9311 پور، حبیپ و رشیدی)

 ، بتتراینترنتتت ماننتتد الکترونیتتک هتتایستتامانه ةتوستتع

 .تأثیر فتراوان گذاشتته استت    هابانک و مالی هایمؤسسه

 بایتد  کارهتا وکست   پیچیتده،  محیط این در رقابت برای

 ی باشتند کته  خدمات ترینابجذّ و جدیدتریندهندة ارائه

 در هتتابانتتک بقتتایبتترای  .هستتتند آن خواستتتار مشتتریان 

 بانکتداری  روشبایتد   بتانکی  هتای شتعبه  رقابتت،  میدان

 مبنتای  بر مشتری هایسلیقه و تمایل. را تغییر دهند تیسن

 حف  هزینه، کاهش بر رقابت اینترنت، از جدیدی شکل

 و امنیتتت مشتتتری، پتتذیرش مشتتتری، ترغیتت  مشتتتری،

 ختدمات  و محصتولات  از وسیعی بخش استفاده، آسانی

 (.5002 ،9چانگ)هستند 

 و امتروز  رقتابتی  دنیتای  در مشتتری  تاهمیّت  بهتوجهبا

 جدید مشتری جذب ةهزین پیشین، هایپژوهش براساس

 مشتتری  وفاداری حف  برای لازم ةهزین از بیش مرات به

 مشتتری  وفاداری حف  و کس  هایروش بررسی. است

همتتتی م اولویتتتتاز  گونتتتاگون کارهتتتایوکستتت  در

 ینتدهای افر کوشندمی هاسازمان امروزه. است برخوردار

                                                           
1
 Chang 

دوباره مهندسی و طراحی کنند  ،مشتری اساسبر را خود

 مشتتریان،  آوردندستت بته  بترای  اطلاعتات  فناوری از و

 ارائته  و ختدمات  ستازی متمایز آنهتا،  بتا  ارتبتا  برقراری 

 بتا  هتا ستازمان  گونته این. کنند استفاده جدید هایفرصت

-متی  مشتتریان  حف  و جذب مختلف هایروش بررسی

 وکننتتد  انتختتاب را آنهتتا بتتا ارتبتتا  راه بهتتترین تواننتتد

 کست   خود مشتریان دربارة که دانشی اساسبر همچنین

 ارائته  آنهتا  از یتک  هتر  بته  را ایویتژه  خدمات کنند،می

 نتیجتتهدر و رضتتایت افتتزایش بتتا شتتکلایتتنبتته و دهنتتد

-متی  دستت  به را پایدار رقابتی مزیت مشتریان، وفاداری

 (.9310 همکاران، و دهقان) آورند

 استتفاده  بتا  کته  است نوظهوری فناوری «کاریبازی»

 رفتتتاری بتتروز بتترای افتتراد در بتتازی طراحتتی عناصتتر از

آفرینتی  انگیتزه  بتازی غیر هتدف  با هاییمحیط در خاص

 طراحتی  در ،بتا ایتن هتدف   (. 5092 ، 5کونهتو )کنتد  می

 امتیازهتا،  ماننتد  بتازی  یکمّت  عناصتر  از معمتولاا  هتا بازی

 کننتدگان استتفاده  به که غیره و بندیرده جدول ها،نشان

 زیتاد  امتیازات و هاپیشرفت دستاوردها، دربارة اطلاعاتی

 این(. 5092 ، 3شیپر و بیتنر)شود می استفاده دهدمی آنها

 ستتازمان، درون نفعتتانذی دتوانتتمتتی کننتتدگاناستتتفاده

 هاگروه یا افراد خدمات، و محصولات کنندگانمصرف

 (.5093 ، 2سینگ) باشند

 بته  تنهتا نته  کته  استت  اینوآورانته  روش کتاری بازی

 بهبود باعث ،کندمی کمک مشتریان جل  در هاسازمان

 نیتز  ستازمان  ةبتالقو  مشتتریان  الفعّت  مشارکت و وفاداری

 ابعتتاد تتتأثیر تحلیتتل حاضتتر پتتژوهش هتتدف. دشتتومتتی

 مشتتریان  وفتاداری  بتر  کاریبازی استراتژی روانشناختی

   است.
                                                           
2
 Conjeo 

3
 Bittner and Shipper 

4
 Singh 
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 پژوهش پیشینةمرور 
 مفهوم بازي

 علتوم  منظتر  از و استت  دشتوار  بازی مفهوم تعریف

 شناستی  روان و هنر شناسی،جامعه فلسفه، مانند مختلف

( 5099:59) 9دیدگاه مک گانیگال . ازبررسی شده است

گتتی دارنتد: هتدف، قتوانین، سیستتتم    ویژ چهتار هتا  بتازی 

 فعتتالیتیبتتازی  ،واقتتعدر بتتازخورد و عضتتویت اختیتتاری.

 ودارد  قواعتتدی کتته استتت داوطلبانتته و خودخواستتته

 در هتتدف مشتتخص، یتتک بتته رستتیدن بتترای بتتازیگران

 زمینتتهکننتتد. در ایتتن متتی تتتلاش قواعتتد ایتتن چتتارچوب

دهتد کته تتا چته     متی  سیستم بازخورد به بازیکنتان نشتان  

 .اندشده خود موفقمیزان در دستیابی به هدف 
 

 كاريمفهوم بازي

افزارهای متعدد گسترش سریع نرم ر،یاخی هاسال در

های ویدئویی، باعتث تتوجهی ختاص بته     بازی با ویژگی

 بته  و آن رااستت   شتده  «کتاری بتازی »اصطلاحی به نتام  

در  موضتوعات  نیزتتر یبرانگچالش و ینرتجال  ازی کی

کتاری بته   است. بتازی کرده تبدیل  کاروکس  تیریمد

غیتر   ةزمینمعنای استفاده از عناصر طراحی بازی در یک 

کاری طراحی یک بازی کامل بازی ،واقعبازی است. در

استت  نیست و تنها شامل تعدادی از عناصر طراحی بازی 

دتردینتگ و  آینتد ) مؤثر به نظتر متی   مدنظر ةزمینکه در 

کاری افتزایش  هدف از اجرای بازی(. 5099، 5همکاران

)ویتت و   استانگیزه، تعامل، آگاهی از برند و وفاداری 

 .(5099، 3همکاران

2پلینتگ نیک  باریننخسترا  کاریبازی اصطلاح
 در 

 و ( 5093 ،2مارکزوستکی )کرده است  مطرح 5005لسا

                                                           
1
 McGonigal 

2
 Deterding et al 

3
 Witt et al 

4
 Nick Pelling 

5
 Marczewski 

 نظام و اجتماعی هایحوزه تلفیق با 5090 سال در بعدها

 زیچرمن) رواج یافت افزارهامنر طراحی در بازی پاداش

کاری برگرفته از اصلی بازی ةاید .( 5099 ،6کانینگهام و

 و استتت صتتطلاح بستتیار نتتو . ایتتن ااستتتعناصتتر بتتازی 

زیچتتترمن و  ) تعتتتاریف متعتتتددی از آن وجتتتود دارد  

 فیتتتعر چنتتد جتتانیتتا در رونیتتااز ؛(5099کانینگهتتام، 

 شود:می ارائه کاریبازی مورد در متداول

کتتاری را (، بتتازی5099درتردینتتگ و همکتتاران ) 

 «غیر بتازی  هایاستفاده از عناصر طراحی بازی در زمینه»

طراحی یک روش، اند. از دیدگاه آنها این تعریف کرده

بلکتته از بتتین عوامتتل  ،شتتودبتتازی کامتتل را شتتامل نمتتی

ة شوند کته در زمینت  طراحی بازی تنها آنهایی استفاده می

 آیند.نظر مؤثر به نظر میدم

 ریت اخ هتای پتژوهش  ،(5099نگهتام ) یکان و چرمنیز

 را یاجتمتاع  هتای بتازی  و رفتتاری  یروانشناست  بتارة در

-یبتاز  تفکتر  نتد یافر»را  کتاری بتازی  و داده قرار نظردم

 کتاربران  کتردن ریدرگ برای بازی هایزمیمکان و محور

  اند.کرده فیتعر «مسائل حل در

 یهتا زمیمکان افزودن»را  یکاری(، باز5095) 2سوان

طور که به یعامل یهاستمیها و سندها، برنامهیابه فر یباز

ف یت تعر «م استتفاده کننتد  ین مفتاه یت توانند از اینم یعاد

 کرده است.

کتاری  (، بتازی 5093) 1همکتاران  و چیت و زعتم  بته 

ای یت دن طیشترا  در کته  استت  بتازی  هتای فهلّؤم یطراح»

 ةتجربت  کتاربران  برای تا است شده گرفته کار به یواقع

 «.کند خلق را بازی اییدن

بلکه  ،شودیح نمتنها شامل تعاملات مفرّ یکاریباز

 یدر کارهتا  یبتاز  یاستفاده از عوامل طراحت  یبرا یراه

                                                           
6
 Zichermann and Cunninghum 

7
 Swan 

8
 Visch et al 
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 مناس  یلحآوردن راهدستبه برای روزمره و مشکلات

 (.5093نگ، یس) است

 

 يكار يعناصر باز

نتد  یآیبته حستاب مت    یابزارجعبه یرکایعناصر باز

-بته روش  یساخت هر نوع بتاز  برایآنها را  توانمی که

را  ی  کرد. پروفسور ورباخ چتارچوب یمختلف ترک یها

 سه به کاریبازی هایفهمؤلّ آن در کهدهد  یم شنهادیپ

 5هاکیمکان.5، 9هاکینامید.9شوند: یم بندیتهدس گروه

 (.5095، 2ورباخ و هانتر) 3اجزا. 3

 

 هاکیناميد

کتته در ر س هتترم  یبتتاز یهتتاانیتتا بنیتتهتتا کیتتنامید

 رییت گجهت و هستند عناصر نیتریانتزاع از ،دارندقرار

-نورباخ آ ،واقعدر .دهندیم شینما را کاریبازی یکل

)ورباخ  کندیم هیتشب پنهان نیقوان ای زبان دستور به را ها

نتد  اها عبارتکینامین مدل دیاساس ابر(.5095و هانتر، 

 از:

 .روابط و شرفتیپ ،تیروا، احساسات، فشارها

 

 هازمیمکان
هترم   یستط  بعتد   ،یبتاز  یهتا ا محرکیها زمیمکان

و  شتوند متی ختاص   یک رفتارهتا یکه باعث تحر هستند

ت و یوب مورد نظر هتدا ت مطلیکنان را به انجام فعالیباز

نظتر   براستاس  (.5095وربتاخ و هتانتر،   )کنتد  متی ق یتشو

 ند از:اها عبارتزمین مکانیورباخ ا

                                                           
1
 Dynamics 

2
 Mechanics 

3
 Components 

4
 Werbach & Hunter 

 ،بتتازخورد، یهمکتتار، رقابتتت ،شتتان  ،هتتاچتتالش

ط یشترا و  هتا نوبتت ، معتاملات  ،هتا پتاداش  ،کس  منتابع 

 .یروزیکس  پ

-یک متتیت منایزم و دیتفتتاوت مکتان ة چترمن دربتار  یز

 ؛هتا هستتند  یستاخت بتاز   یهتا ابزارهتا  کمحترّ »د: یگو

 ةبتا تجربت  بر تعامل کار یچگونگ هادینامیککه یدرحال

 د.نشویمحسوب م یباز

 

 اجزا
بتته  ،دارنتتدن ستتط  هتترم قراریتتترنییکتته در پتتا اجتزا 

 بلکه عناصر ؛ستندین یباز دهندهیلتشک یها قسم یمعنا

 را کردنبازی هستند که بازی محسوسمهین ای محسوس

 براستاس نظتر   .(5095)ورباخ و هانتر،  بخشندیم لیتسه

 ند از:اعبارت ان اجزیورباخ ا

ک یت کردن قفتل  هتا، مبتارزه، بتاز   آواتارها، مجموعه

 ، مراحتل، یبنتد دادن، جتدول رده هیت ، هدیبتاز  یمحتوا

 یهتا، کالاهتا  میتت ، ینموداراجتماع ت،یمأمور ازات،یامت

 .یمجاز

 

 اطلاعات يرش فناوريپذ يهاانواع مدل
 متدل  ،یفنتاور  رشیپتذ  مطترح  یهتا متدل  نیبت ز ا

( ییعقلا )کنش 6مستدل عمل یتئور ، 2یفناور رشیپذ

 در را کتاربرد  نیشتریب ،2شدهیزیربرنامه رفتار یتئور و

 یاطلاعتات  یها یفناور رشیپذ به مربو  مطالعاتة نیزم

، 1چتن و همکتاران   ؛9112 ،1یندیست  و کتر ی) ل انتد داشته

5005.) 

 

                                                           
5
 Technology Acceptance Model (TAM) 

6
 Theory of Reasoned Action (TRA) 

7
 Theory of Planned Behavior (TPB) 

8
 Liker and Sindi 

9
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 عمل مستدل() ييكنش عقلا يتئور
 کتاب در(، 9122و آجزن ) 9نیش بایف را ین تئوریا

 و یتئتور  بتر  ایهمقدمت  :رفتتار  و قصتد  نگترش،  بتاور، »

 که است فرض نیا بر یمبتن و اندکرده مطرح «شپژوه

 اطلاعتات تمتام   آنهتا  .کنندیم عمل یمنطق طوربه دافرا

-به وکرده  یآورجمع را هدف رفتار ةدربار دردسترس

 در را اعمال ةجینت نیهمچن ؛کنندیم یابیارز منظم طور

-یم میتصم خود استدلال براساس سپ  رند،یگیم نظر

و  نیکتاران یپ) ندهنتد  ایت  دهنتد  انجتام  را یعمل که رندیگ

 (.556: 5002، 5همکاران

 

 شدهيزيررفتار برنامه يتئور

 یرفتتار  کنتترل  ةستاز  کتردن وارد بتا  (9112) آجزن

 و یرفتتار  قصتد ة ن کننتد ییتع عامل در نقش شدهدرک

 یتئتور ست. ا داده توسعه را مستدل عمل یتئور رفتار،

 یرفتتار  کنتترل  ةستاز  وجتود  بتا  شتده یزیررنامهب رفتار

 زیت ن را یرارادیت غ یرفتارهتا  کنتد یم تلاش شده،درک

 (.3،9115)مادن و همکاران کند ینیبشیپ

 

 يرش فناوريمدل پذ

 که است مستدل عمل یتئورة ل شدیتعد مدل، نیا

 مطترح  ختود  یدکتترا  ةرستال  در را ( آن9111 )یوید

 ةارائت  ،یفنتاور  رشیپتذ  متدل  یاصتل  دفه. است کرده

 یباورهتا  بتر  یرونت یب عوامتل  اثتر  یریت گیپ یبترا  ییمبنا

و   یویت )د استت  استتفاده  قصتد  و نگترش  ،یدرونت 

 ،ینت یبشیپت ة جنبت  بتر افزون مدل نیا (.9111، 2همکاران

 تواننتد یمت  رانیمتد  نیبنتابرا  ؛دارد هم یفیتوص کردیرو

 استت  ممکتن  خاص ستمیس کی چراکه دهند صیتشخ

                                                           
1
 Fishbein 

2
 Pikkarainen et al 

3
 Madden et al 

4
 Davis et al 

 یگام ها شده،حاصل شناخت براساس تا پذیرش نشود

 د.  کنن دنبال را مناس  یاصلاح

-یم محسوب یفناور کی یکاریباز دلیل کهاینبه

 یهتتامتتدل روانشتتناختی ابعتتاد از استتتفاده بنتتابراین ؛شتتود

-یباز استراتژی تأثیرة نحو یبررس یابر یفناور رشیپذ

 هدف،بااین. است ریپذامکان انیمشتر یوفادار بر یکار

 ژی استترات  روانشتناختی  ابعتاد  حاضر پژوهش انجام یبرا

 ایجتتاد در را تتتأثیر و کتتاربرد نیشتتتریب کتته کتتاریبتتازی

 نتد اعبتارت  هکت  استت  شده گرفته نظر در ،دارد وفاداری

 :از

 شده(ادراک یسودمند) شدهادراک ییکارا -

 شدهسهولت ادراک -

 استفاده دربارةنگرش  -

 (یهنجار ذهن) یاجتماع تأثیر -

 (یقصد رفتارل به استفاده )یتما -

 

 يمفهوم وفادار

ان وفتادار  یجتاد مشتتر  یو ا یدر مشتر یمفهوم وفادار

جتاد تعهتد در   یا» صتورت وکتار بته  در چارچوب کست  

د یت انجتام معاملته بتا ستازمان ختاص و خر      یبترا  یمشتر

 شتتودیف متتیتوصتت« طتتور مکتتررهکالاهتتا و ختتدمات بتت

را  ی(. اگر قترار باشتد وفتادار   5002، 2)سوسانا و لارسن

ت به حستاب آورد،  یریکنترل و مد یهااز شاخص یکی

ه کت  یانیانواع ممکن تعامل با مشتتر  یبندف و دستهیتعر

را  ییو مبنتا  استت  یاتیت ح ،شتود یبه آنها وفادار گفته مت 

از  یآورد. برخت یان فتراهم مت  یمشتر یازهاین نیمأت برای

 ند از:اف موجود عبارتیتعار

اا یت ان قویافتتد کته مشتتر   یاتفتا  مت   یزمان یوفادار -

ن وجته ممکتن   یبه بهتتر مدنظر سازمان که احساس کنند 

کته  یطتور بته  ؛طترف کنتد  آنهتا را بر  یهتا ازیتوانتد ن یم

                                                           
5
. Susanna and Larsson  
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 ،انی  از مجموعتته ملاحظتتات مشتتتر یتترق یهتتاستتازمان

 خریدکننتتداز ستتازمان و منحصتتراا شتتوند مجتتازاا ختتارج 

 (. 9111، 9زیویکر و لی)شوم

ک یت ا یت ک محصول یانتخاب  یبرا یل مشتریتما -

 ختاص  یازیت نن یمأتت  یگر بترا ین محصولات دیبرند از ب

 (.5002، 5)نووو

 کیتت ةدوبتتار دیتتخر بتته قیتتعم یتعهتتد ،یوفتتادار -

 کته  استت  نتده یآ در شتده دادهیبرتر خدمت ای محصول

 اتتتتأثیر وجودبتا  برنتتد کیت  از دوبتاره  دیتتخر یمعنتا بته 

 استت  رفتتار  رییتغ یبرا رقبا یابیبازار اقدامات و یطیمح

 (.5002، 3لوریت)

 2استاستتاکوپل و   یگونتتار یهتتابتته گفتتتهتوجتتهبا

انتتداز حتتال از ستته چشتتمبتتهتا ی(، مفهتتوم وفتتادار5002)

 یاقتدام منطقت   ةنظریت و  ی، نگرشت یرفتتار  یعنت ی متفاوت

 است: شده یبررس

( 9112) 2ک و باستتتویتتت، دیدگاه رفتتتتاریتتتدر د -9

ت یت ک موجودیت به  «ینگرش نسب»ن یب ةرابطرا  یوفادار

انتد  ف کترده یت نگرش تعر از آن «کنندهیبانیرفتار پشت» و

ف و ی. کشت استت د یت واقع همتان تکترار عمتل خر   که در

گتر،  ید یهتا بتر جنبته  عتلاوه  انتد گفته( 5096)6همکاران

ة ز هستت و نشتان دهنتد   یت ک رفتتار ختاص ن  یت  ،یوفادار

ا یتتک محصتول و  یتتز د ایت ان بته خر یپاستخ مثبتت مشتتتر  

 (. 5096ف و همکاران،ی)کشاست خدمت 

 ةمرحلت ( چهار 9111) 2وری، الیدگاه نگرشیدر د -5

اقدام  یعنی شناختی، عاطفی، تلاش بدون هدف و زیمتما

                                                           
1
. Shomaker and Lewis  

2
. Novo  

3
 Taylor 

4
. Gounaris and Stathakopoulos  

5
. Dick and Basu  

6
 Kashif et al 

7
. Oliver  

ا یت ک کتالا  یت بته   یمشتتر  یجاد وفتادار یابرای را  عملی

 ف کرده است.یرا تعرخدمت 

 کته رفتتار   گویتد متی  1یاقتدام منطقت   ةنظریتاا ینها -3

 تتأثیر  یاجتمتاع  یفشتارها از  کننده ممکن استت مصرف

شود کته چگونته   ی  داده میتوض دگاهین دی. در ابپذیرد

 یک برنتتد ختتاص را حتتتیتتد از یتتکننتتدگان خرمصتترف

 یبرنتد خاصت  دربرابتر   یاکنندهکه نگرش مصرف یانزم

و آجتتزن،  نیش بتتی)فتت کننتتدینتتامطلوب باشتتد تکتترار متت

 (.5002  و استاساکوپل ، ی؛ گونار9122

  و یگونتتتتار یبنتتتتدن پتتتتژوهش طبقتتتته یتتتتدر ا

 یوفتتادار یریتتگانتتدازه ی( بتترا5002استاستتاکوپل )

 ان استفاده شده است.یمشتر

 

 مرتبط ةشدانجام يهاپژوهش
عنتتوان  بتتا ی( در پژوهشتت9313) انیتتو جعفر یاوریتت

 یارتقتا  بته منظتور   یکتار یبتاز بتر   یمبتنت  یروشت  ةارائت »

پتت  از متترور مختصتتر « یستتازمان ینیفرهنتتگ کتتارآفر

، بتا  یستازمان  ینیو کتارآفر  یکتار یبتاز  پیشینة پتژوهش 

-یبتاز ة نیاز ورباخ و هانتر در زم یق مدل عناصر بازیتلف

 یهتا فته مؤلّ ی  و همکتارانش بترا  یو متدل متور   یکار

-یبتر بتاز   یمبتنت  یروشت  ،یستازمان  ینیفرهنگ کتارآفر 

هتا  در ستازمان  ینیفرهنگ کارآفر یارتقا یبرا را یکار

 اند. دست دادهبه

بتا   یاتوستعه  ی( در پژوهش9315)یاوریو  یدیجمش

گترفتن از  یشیپ ین براینو ی، راهکاریرکایباز»عنوان 

بررستی   را یکتار یم بتاز یخچه و مفاهیات، تاریادب« رقبا

کتاربرد  ، ییهتا مثتال ن مقالته بتا   یت ن در ایهمچناند. کرده

ست، یط زیچون آموزش، مح ییهادر عرصه یکاریباز

ز یت آختر ن در شتده استت؛  اشاره  غیره بهداشت و درمان و

                                                           
8
. Theory of reasoned action  
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 یسازادهید پیفوا نه ویزم نیا در یگذارهیضرورت سرما

 اند.کرده تشری  یرانیمختلف ا یهادر سازمان را آن

 تتأثیر  نیتی تع» عنتوان  با یپژوهش در (9315) جوکار

-وب قیت طر از شتده ارائته  یکت یالکترون خدمات تیّفیک

 جتاد یا و یکت یالکترون یوفتادار  بتر  ملتت  بانتک  تیستا 

 انیمشتتر  یمتورد  ةمطالعت با  ؛مثبت دهانبهدهان غاتیتبل

 ختدمات  تیّفیک تأثیر «رازیش ملت بانک مختلف شع 

 یوفتادار  بر را رازیش ملت بانک تیساوب یکیالکترون

 نتوع  از پتژوهش  بررسی کترده استت. ایتن    یکیالکترون

 بتوده  نفتر  355 نمونته  حجتم  و استت  یشت یمایپیفیتوصت 

 کیت الکترون ختدمات  تیّت فیک پتژوهش  نیت ا دراستت.  

 تیت امن و ختدمت  لیتکم ،یدسترس ،ییکارا بعادا یدارا

 تیّت فیک کته  دهتد یمت  نشتان  پتژوهش  نیت ا جینتتا  است.

 ارزش شیافتزا  ستب   شتده گفتته  کیت الکترون ختدمات 

 تیّت فیک نیمچنت ه؛ شتود یمت  انیمشتر نیب در شدهرکد

 تیرضتا  بتر  یمعنتادار  تتأثیر  کیت الکترون ختدمات 

 تیّتتفیک شیافتتزا نیبنتتابرا. استتت داشتته  کیت الکترون

 بانک تیساوب قیطر از شدهارائه یکیالکترون خدمات

ل در قبتا  آنهتا  یوفتادار  شیافتزا  باعتث  انیمشتر به ملت

 دهتان بته دهتان  مثبتت  غاتیتبل و خدمات نیا از استفاده

 .شودیم مثبت

بتا عنتوان    ی( در پژوهش9315)یدوست و اسدفهیوظ

بته   ین بر وفتادار یت بانک اقتصاد نویساابعاد وب تأثیر»

بتر   را نیت بانک اقتصاد نویساگذار وبتأثیرابعاد « برند

ایتن   . درانتد شناستایی کترده  ان آن بانک یمشتر یوفادار

-نفتتر از استتتفاده566ان یتتع پرسشتتنامه میتتبتتا توززمینتته، 

 یهتا افتته یل یت ه و تحلیت ت و تجزیستا ن وبیت کننتدگان ا 

بته  باتوجهاند که افتهیجه دست ین نتیشده، به ایآورجمع

ت، یستا ه از وبت، سهولت استفادیامنّ یاثرگذار ترتی 

ت و امکتان  یساوب ییبای، زی، طراحییگوت پاسخیّقابل

 تتأثیر ن یان بانتک اقتصتاد نتو   یمشتر یبر وفادار یدسترس

 دارند.

بتتا  ی( در پژوهشتت9310)ین و اعتمتتادینمتتزادهتتتاج

کتاربران   یکت یالکترون یبتر وفتادار  ثر ؤمت عوامل »عنوان 

دفتتتر ختتدمات   تیستتاداختتل کشتتور بتته وب  ینترنتتتیا

نفتر از  652ن یب یکیالکترونة ع پرسشنامیبا توز« یمسافرت

 یداخل ین تورهایدار آنلایکه خر یآمارةنفر جامع100

متتارکوپولو در  یگرشتتگرة شتترکت توستتع  یو ختتارج

ج حاصتل از  یل نتتا یت ه و تحلیت و تجز هستندران یسراسر ا

ت ختدمات  یّت فیکانتد کته   افتته ین مهتم دستت   یت به ا ،آن

 یکتتیالکترون یرا بتتر وفتادار  تتأثیر ن یشتتتریب کیت الکترون

ن یت گتر ا یج دین شترکت دارد. از نتتا  یت ان ایمشتر یرفتار

بتتر  ینترنتتتید ایتتنگتترش بتته خر یگتتذارتأثیر ،پتتژوهش

ان شتتترکت یمشتتتتر یرفتتتتار یکتتتیالکترون یوفتتتادار

 است.وپولو کمار

 یطراح»با عنوان  ی( در پژوهش9311نس )ییطباطبا

؛ یان در صتنعت بانکتدار  یمشتتر  ین متدل وفتادار  ییو تب

-بته  ش رقابتیافزاة مسال «رانیا یهاقلمرو مطالعه: بانک

 شتتر بته حفت    یخصوص در بخش خدمات، لزوم توجه ب

را  دیت ان جدیجتذب مشتتر   یو تتلاش بترا   یان فعلیمشتر

در  یجتاد وفتادار  ین پتژوهش ا ی. هدف اده استبیان کر

در این گذار بر آن است. تأثیرص عوامل یو تشخ یمشتر

ان یمشتتر  یگتذار بتر وفتادار   تأثیرعوامتل   نخستت زمینه، 

 یرهتا ین متغیتعاملات ب یشده و سپ  چگونگ ییشناسا

استت. در   شتده وابسته و مستقل در قالت  متدل آزمتون    

، یاجتمتتاع یهنجارهتتا ماننتتد یج پتتژوهش عتتوامل ینتتتا

-از شتاخص  یم خصوصت یت از برند و حتر ینگرش، ذهن

 اند.ن شدهییتع یگذار بر وفادارتأثیر یها

بتا عنتوان    ی( در پژوهشت 5096) رابستون و همکتاران  

ان و کارمنتدان  یکردن مشتتر : متعهتد یباز یش به سویپ»

 ،کنتان ی  انواع مختلتف باز یبا تشر«  یکاریق بازیاز طر
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 را در جایگتتاهان و کارمنتتدان یکردن مشتتترمتعهتتد روش

. انتد بررستی کترده   شدهیکاریباز یهاتیکنان فعالیباز

هتتا، زمیمناستت  از مکتتان یبتتیجتتاد ترکیضتترورت ا آنهتتا

را کنتان  یهتر دستته از باز   یبترا ها و احساسات کینامید

 اند.بیان کرده موفق و مؤثر یارکبازیند یافرجاد یا برای

 تأثیر» عنوان با یپژوهش در( 5092) 9جوانیل و شارما

 تجتتارت یهتتاتیستتاوب نیتتآنلا ختتدمات تیتتفیک

 مرتبط ابعاد رتأثی ،«انیمشتر تیرضا یرو بر کیالکترون

 خدمات تیفیک اطلاعات، تیفیک) تیساوب تیفیک با

 تیسا از انیمشتر ةاستفاد با را (بودندیمف و کیالکترون

 تیسا به اعتماد تیدرنها و انیمشتر در تیرضا جادیا و

 نیت ا یبترا  شتده هیت ته ةپرسشتنام . انتد هکترد  یبررست  را

 جتاد یا نپال تمخابرا شرکت که یپورتال یرو پژوهش

 تیستا  نیت ا بته  منتدان علاقته  تتا  گرفتت  قترار  بود کرده

 نیت ا از هیت هد کتارت  ةبرنتد  و کننتد پر را آن و مراجعه

 تعتداد شتده  ة تکمیتل پرسشتنام  955 از د.شتون  شترکت 

-متی  نشتان ها ل دادهیتحلج ینتا پذیرفته شدند. مورد955

 بستیار  یمشتتر  حفت   یبترا  کتاربر  تیکته رضتا   دهتد 

 در یمشتتر  اعتمتاد  جیتترو  ن،یبنتابرا  ؛تاست  تأثیرگتذار 

 تیت فیک اینکته  دوم .استت  مهتم  کیت الکترون تجتارت 

 و استت  یمشتتر  تعهد یارتقا در یمهم عامل اطلاعات

 ةارائت  اینکته  سوم. شود یکاف توجه آن به دیبا جه،یدرنت

 یبترا  یمتؤثر  راه بودن،دیت مف و بسیار تیفیباک خدمات

و بتر   استت  انیمشتتر  بتا  مناست   تیت فیباک روابتط  حف 

 است.گذار تأثیران یت مشتریرضا

تفتاوت  »ی بتا عنتوان   ( در پژوهشت 5092پر )یتنر و شیب

یتتت  در تبل یکتتتاریبتتتاز یزشتتتیرات انگیو تتتتأث یستتتن

د یتتترگتتتذار بتتتر قصتتتد خر یعوامتتتل تأث ،«محصتتتولات

نشتده  یکتار یشده و باز یکاریباز یمحصولات ورزش

ن مختلتف  یبر ستن  را ین استراتژیا ین اثرگذاریو همچن

                                                           
1
 Sharma and lijuan 

عوامتل   ینت یبیشپت  یبترا بتااین هتدف،   . اندبررسی کرده

نشده از  یکارید محصولات بازیرگذار بر قصد خریتأث

-یمحصتولات بتاز   یبترا  شده ویزیربرنامه رفتار ةینظر

افتته استتفاده   یی توستعه رش فنتاور یشده از مدل پذیکار

ن یت آنلا ةع پرسشنامیتوز باها ی دادهآورجمع ده است.ش

هلند  ینفر از شهروندان زن و مرد در کشورها 909ان یم

انتد،  ی داشتته ت ورزشت یت م فعالطور منظّبه یک کهو مکز

 ن عوامتل، یاز بت  دهتد نشان متی  یجنتا کهاست  انجام شده

شده بر قصد و کنترل ادراکی ذهن یها، هنجارهانگرش

یی ها و کتارا نشده و نگرشیکارید محصولات بازیخر

شتده  یکتار ید محصولات بتاز یشده بر قصد خرادراک

دهنتتدگان پاستتخ ین تفتتاوت ستتن یهمچنتت یرگذارنتتد.تأث

بته  وان نستبت کننتدگان جت  مصترف  است کهن یا یایگو

ل یت شتده تما یکتار  ید محصولات بتاز یها به خرترمسن

 دانند.یتر مبخشدارند و آنها را کاراتر و لذت یشتریب

بتا عنتوان    ی( در پژوهشت 5006)5نک و همکتاران یبیر

ت، اعتمتاد و  یفید: کیان خود را فراهم کنیآرامش مشتر»

 پرسشتنامه 320 یآورجمع با« نترنتیدر سط  ا یوفادار

 تادانلان و استتیالتحصتتفتتار ان، تتتازهیان دانشتتجویتتاز م

فتروش   یهتا تیستا د از وبیت خر ةکته تجربت   یدانشگاه

جته  ین نتیت بته ا  ،انتد ن را داشتته یت آنلا یهایدیکت  و س

صتورت مثبتت و   ک بته یت ت الکترونیاند کته رضتا  دهیرس

ن ی. همچناسترگذار یک تاثیالکترون یم بر وفاداریمستق

ت ختتدمات یتتفیان ابعتتاد کیتتم هانتتد کتت افتتتهیآنهتتا در

ک و یتتق اعتمتتاد الکترونیتتنتتان از طریک، اطمیتتالکترون

امتا   ،رگتذار استت  یثأت یک بتر وفتادار  یت الکترونیرضا

و  ییگتتوت، پاستتخیستتاوب یآستتان، طراحتت  ةاستتتفاد

یتک بتتر  ت الکترونیق رضتتایت تنهتتا از طر یستاز یسفارشت 

 .هستند ثیرگذارأوفاداری ت

 

                                                           
2
 Ribbink et al 



 
 

 923/   اصفهان شهر ملت بانک منتخ  شع  مشتریان: یمورد مطالعة مشتریان؛ وفاداری بر کاری بازی ژی استرات روانشناختی ابعاد ریتأث

 

 روش پژوهش 

کاربردی استت، چتون نتتایج آن بترای      این پژوهش

نظام بانکی و افزایش وفادرای مشتریان  بازسازیو  دبهبو

-توصتیفی  از نتوع  از نظتر ماهیتت نیتز    و شوداستفاده می

بتترای گتتردآوری   ،. در ایتتن پتتژوهش استتتپیمایشتتی 

از روش  ،موضتتتوع پیشتتتینه و منتتتابع بختتتشاطلاعتتتات 

و بترای   علمتی  هتای همجلت  و هتا باکتت  مانندای کتابخانه

هتتای آزمتتون فرضتتیه بتترایهتتای لازم آوری دادهجمتتع

 ساخته استتفاده شتده استت.   محقق ةپرسشناماز  ،پژوهش

برای بررسی روایی پرسشنامه از روایی صتوری استتفاده   

خبتره در ایتن    تاداست چنتد  از نظتور  شده است که بدین م

روایی ایتن پرسشتنامه بتا     شده است که نظرخواهیزمینه 

آلفتتای ییتتد شتتد. ضتتری   أتانجتتام اصتتلاحات جزئتتی  

به دست  12/0کرونباخ برای تعیین پایایی کل پرسشنامه 

 2/0ازتر بیشت آمتده  دستت که مقدار آلفای بته چونآمد و 

 ضترای  آلفتای  یید شد که نتایج أپایایی پرسشنامه ت ،بود

هریتتک از متغیرهتتای پتتژوهش در جتتدول    وکرونبتتاخ 

 نشان داده شده است. 9شماره 

آماری این پتژوهش مشتتریان شتع  منتخت       ةجامع

-گیتری بته  و روش نمونته  است بانک ملت شهر اصفهان

ای استفاده شد که در خوشهگیری تصادفیصورت نمونه

 اصتفهان  آن شع  بانک ملت در نتواحی مختلتف شتهر   

-شمال، جنوب، شر ، غرب و مرکز( در قالت  خوشته  )

کته واریتان    چتون های پژوهش در نظر گرفتته شتدند.   

آوردن واریان  نمونته،  دستجامعه نامعلوم بود، برای به

 ةنمونت زمینته،   . در ایتن گرفتت مقدماتی انجتام   ایمطالعه

ه   پرسشنامه میان آنها توزیتع شتد  تصادفی انتخاب، سپ

ای گروه مزبور، هها از پاسخ. پ  از استخراج دادهاست

 ةبتته اینکتته جامعتتواریتتان  نمونتته بتترآورد شتتد. باتوجتته 

زیر برای تعیین حجم  ةرابطاز ، بودهنامحدود  شدهمطالعه

 نمونه استفاده شده است:

 

n لازمه = حجم نمون 

α = ( 2سط  معناداری)% 

 d = ة% میتتانگین نمونتت1میتتزان خطاستتت کتته معتتادل 

 اولیه در نظر گرفته شده است.

S =  مقدماتی   ةنمونانحراف معیار 

عدد بتین مشتتریان، انحتراف     20 ،گیری اولیهبا نمونه

گتذاری در رابطته،   دست آمد که با جایه ب 229/0معیار 

ه عتدد بت   352، حتداقل  12/0با اطمینان  لازم ةاد نمونتعد

 دست آمد.

 
ة کته بترای تعیتین نمونت     زیتر  ةرابطاساس بر ،همچنین

، حجتم  شتود از آن استفاده متی انجام معادلات ساختاری 

 هتای ایتن پتژوهش کته    اساس تعتداد گویته  بر لازمنمونه 

شتده استت   نفتر بترآورد    262 تتا  922، بین استعدد 39

 (:9312)هومن، 

5q≤ n≤ 15q q  =تعداد گویه ها 

شتده  عتدد پرسشتنامه توزیتع    352تعتداد  مجموع، در

 صتتحی  و پتتذیرفتنیپرسشتتنامه  390 ،نهایتتتو در استتت

 مبنای انجام پژوهش قرار گرفت.
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 مربوطه كرونباخ آلفاي ضرايب و متغیرها(: 1) جدول
 سوالات منابع (یاتيعمل يف)تعار ها شاخص كرونباخآلفا ابعاد  متغیر

 کاریازیب

 شدهادراک کارایی
(Pu) 

13% 

 (9311)نژاد ابراهیم اییهسرما اهداف به دستیابی میزان افزایش

9-2 

 (5092) 9آدو و نیبوی هاحساب وضعیتدربارة مناس  اطلاعاتة ارائ

 مختلف هایروش و مالی مسائلدربارة  یادگیری افزایش

 گذاریسرمایه

 و هلدن

 (5090)5کارش

 (5090)کارش و لدنه بانکداری خدمات ارائه کیفیت بهبود

-ادراک سهولت

 هشد
PEU 

12% 

 بانک مشتریان باشگاه سایت با کردنکار روش آسان یادگیری

 ملت
 (9111)دیوی 

2-1 
 ملت بانک مشتریان باشگاه سایت بافهمیدنی  و ساده تعاملات

 (5092)آدو و نیبوی

 (9310)سلاجقه

 باشگاه سایت از استفاده راهنمایی و آموزش بخش وجود

 لازم هایفعالیت انجام برای ملت بانک مشتریان
 (9311)نژاد ابراهیم

 (5090)کارش و هلدن ملت بانک مشتریان باشگاه سایت از استفاده سهولت

 دربارة نگرش

 استفاده

ATU 

10% 

 مشتریان باشگاه در موجود خدمات از استفاده ایده بودنبخو

 ملت بانک
 (5092)آدو و نیبوی

1-95 

 باشگاه در موجود خدمات از استفاده ایده بودنهوشیارانه

 ملت بانک مشتریان
 (9312)شعاعی شیخ

 (9312)شعاعی شیخ ملت بانک مشتریان باشگاه سایت از استفاده بودنشبخلذت

 بانک مشتریان باشگاه سایت از استفاده بودنداشتنیدوست

 ملت

 (9310)سلاجقه

 (5092) یوتات

 SE 12% یاجتماع أثیرت

 دیدگاه از ملت مشتریان باشگاه سایت از استفاده بودنمفید

 ندگذارتأثیر من رفتار بر که افرادی
 (5092)یوتات

93-96 

 دیدگاه از ملت مشتریان باشگاه سایت از استفاده نبودمفید

 هستند مهم من برای که افرادی
 (5090)کارش و هلدن

 دیدگاه از ملت مشتریان باشگاه سایت از استفاده بودنمفید

 بانکداری متخصص کارشناسان
 (5090)کارش و هلدن

 باشگاه تسای از استفاده به بانکداری ةحوز متخصصان یةتوص

 ملت بانک مشتریان
 (9311) نژاد ابراهیم

 استفاده به مایلت
BI 

11% 

 باشگاه درسایت شدهارائه خدمات از استفاده به کاربران تمایل

 ملت بانک مشتریان
 (9312)شعاعی شیخ

 ملت بانک مشتریان باشگاه سایت از کاربران منظم ةاستفاد 92-91
 (5092)دوآ و نیبوی

 (9312) شعاعیشیخ

 مشتریان باشگاه سایت از استفاده در دیگران به کاربران ةتوصی

 ملت بانک

 (5092) آدو و نیبوی

 (9310) سلاجقه

                                                           
1
 Niiboi and Addo 

2 Holden and Karsh 
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 فاداریو

 مشتری
12% 

 اطمینان ها بانک سایر با مقایسه در بانک این خدمات برتری از

 .دارم
 (9310) نصیرزاده

50-39 

 بانک این خدمات از خود طرفداری به که است دشوار برایم

 .دهم پایان

 تیموری و شاهین

(9313) 

 سایر) مشابه خدمات از را بانک این خدمات مردم اینکه از

 .شوممی خوشحال بدانند، برتر( هابانک

 تیموری و شاهین

(9313) 

 را فروش از پ  خدمات یةاار در بانک این عمل سرعت

 .کنممی توصیه اطرافیانم به را آن و کرده تحسین
 (9310) نصیرزاده

 بانک این نوین هایتکنولوژی از استفاده به را خود دوستان

 .کنممی ترغی 
 (9315) جوکار

 به بانکی تخدما از استفاده هنگام انتخاب اولین را بانک این

 .کنممی توصیه خود اطرافیان
 (9315) جوکار

 (9310) نصیرزاده .هستم ترمندعلاقه هابانک سایردر مقابل  بانک این به من

 از کنممی سعی ،الکترونیک بانکداری خدمات به نیاز زمان در

 .کنماستفاده بانک این

 تیموری و شاهین

(9313) 

 (9315) جوکار .امخورده بیشتری پیوند بانک این با هابانک سایر با مقایسه در

 (9315) نصیرزاده .کرد خواهم استفاده بانک این خدمات از نیز آینده در

 مراجعه از مرا بانک این روز تکنولوژی با همگام محصولات

 .سازدمی نیاز بی دیگر هایبانک به
 (9315) نصیرزاده

 الکترونیک خدمات ارائه برای نیز دیگری های بانک اگرچه

-می استفاده بانک این الکترونیک خدمات از من دارند، وجود

 .کنم

 تیموری و شاهین

(9313) 

 

 فرضیه هاي پژوهش
 اصلية فرضی

 وفتاداری  بتر  کتاری  بازی ژی استرات روانشناختی ابعاد

 تتأثیر  اصتفهان  رشته  ملتت  بانتک  منتخ  شع  مشتریان

 .دارد

 فرضیه هاي فرعي

 دارد. تأثیرشده بر وفاداری مشتریان کارایی ادراک

 تتأثیر شده بر وفاداری مشتریان ادراک ةسهولت استفاد

 دارد.

 تتأثیر نگرش در مورد استفاده بتر وفتاداری مشتتریان    

 دارد.

 دارد. تأثیراجتماعی بر وفاداری مشتریان  تأثیر

 دارد. تأثیرتمایل به استفاده بر وفاداری مشتریان 

 مدل مفهومي پژوهش

 به شرح زیر است: 9شکل در  مدل مفهومی پژوهش
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 پژوهش ي: مدل مفهوم(1شکل )

 

 پژوهش يهاافتهي
 یرش استتراتژ یپتذ  تتأثیر ل یت تحل ین بخش بترا یدر ا

معتادلات   یسازاز مدل ،انیمشتر یربر وفادا یکاریباز

 SPSS20و  AMOS20 یهتتتاافزارنتتترم از یستتتاختار

 استفاده شده است.

نکته تتا   یا یبررس برای، ید روابط ساختارییأقبل از ت

-نیتتدو  یالگو پشتیبانشده یگردآور یهاچه حد داده

بتترازش الگتتو  یاهتتن شتتاخصیتتتراز مهتتم هستتتند، شتتده

گتزارش   5ج آن در جتدول  یاستفاده شده استت کته نتتا   

 شده است:

 

 يریگاندازه يبرازش الگوها يكل يها(: شاخص2جدول )

 پذیرفتنی ةباز یکار یباز وفاداری مشتریان نتیجه
 ةساز

 شاخص

 CMIN/df 3-9بین  19/5 91/5 قبول

 AGFI 10/0> 10/0 10/0 قبول

 GFI 10/0> 19/0 12/0 قبول

 RMR نزدیک به صفر 025/0 032/0 قبول

 CFI 10/0> 13/0 161/0 قبول

 RMSEA نزدیک به صفر 06/0 02/0 قبول
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، بترازش  5در جتدول   آمتده دستر بهیبه مقادتوجهبا

بار که ، چوننی. همچنشودتأیید میمدل پژوهش حاضر 

 به دستت آمتده استت،    0.3 بیشتر ازها تمام سنجه یعامل

 .شودتأیید میبودن مدل مطلوب

، یعتامل  ید برازش مناس  متدل و بارهتا  ییأپ  از ت

. ه استتتشتتد یبررستت یریتتگل متتدل انتتدازهیتتتحلج ینتتتا

در نظر متورد  یشتده، الگتو  مطترح  هتای یهاساس فرضت بر

 آمده است:  5کل ش

 

 
 يریگاندازه ي: مدل ها(2شکل )

 

و مقتدار   ی، مقدار بحرانیونی  رگرسیبه ضراوجهتبا

Pج آن یکته نتتا   ه استت پژوهش آزمون شد یهاهی، فرض

 :ارائه شده است 3جدول در 

 هاهیآزمون فرض ةجی( : نت3جدول )

 P نتیجه
مقدار 

 بحرانی

ضری  

 رگرسیونی
 ضیهفر

 ةشمار

 فرضیه

 9 کاریبازی � وفاداری مشتریان 61/0 22/1 000/0 ییدأت

 9-9 شدهادراک ییکارا � وفاداری مشتریان 69/0 09/1 000/0 ییدأت

 9-5 شدهسهولت ادراک � وفاداری مشتریان 60/0 22/2 000/0 ییدأت

 9-3 استفاده دربارةنگرش  � ریانوفاداری مشت 62/0 51/1 000/0 ییدأت
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 9-2 ل به استفادهیتما � وفاداری مشتریان 62/0 099/1 000/0 ییدأت
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 هاپیشنهادو  يریگجهینت

 تمتتام ،آمتتده از پتتژوهشدستتتج بتتهیبتته نتتتاتوجتتهبا

ج یاول بتا نتتا   یفرع ةیفرضج ینتا .شوندمی ییدأتها هیفرض

مطابقتتت  (9315) ( و جوکتتار5092) جتتوانیشتتارما و ل

دوم با مطالعات  یفرع ةفرضیآمده از دستبه جینتا ؛دارد

 یدوستت و استد  فته ی( و وظ5006) نک و همکتاران یبیر

ج یسوم با نتتا  یفرع ةیفرضج ینتا ؛خوان استهم (9315)

 (9310) ین و اعتمتاد ینم زاده( و تاج5092) پریتنر و شیب

 چهارم بتا پتژوهش   یفرع یةفرضآمده از دستج بهینتا و

 جیاستتاس نتتتابر ( مطابقتتت دارد.9311) نستت ییطباطبتتا

 :توان برداشت کردرا میر یج زینتا، 3جدول 

 گتذاری تأثیر تیت اهم، حاضتر  پتژوهش  هتای افتته ی

 را انیمشتتر  یوفتادار  بتر  یکتار یباز یاستراتژرش یپذ

اول  یفرعت  ةفرضتی د ییأبه تتوجهبا ،نیدهد. بنابرایم نشان

ان یمشتتر  یر وفتادار بت شتده  ادراک یینکه کارایبر ایمبن

در دارد،  تتأثیر شع  منتخ  بانک ملتت شتهر اصتفهان    

 یید کتارا یت با یزان بانکداریرطراحان و برنامه زمینه نیا

کاربران در نظتر   یدر وفادار یعامل مهم شده راادراک

-ماننتد صترفه   ،تیستا از استتفاده از وب  دیت و فوا رندیبگ

-یباز یهابرنامه یغات و معرفیوقت را در تبلدر  ییجو

ن استتفاده از  یهمچنت  .کننتد تتر  خود برجستته ة شد یکار

 یگتذار هیو سرما یآموزش مسائل مال یبرا یعناصر باز

ة شتتددرک ییتوانتتد کتتارا یاستتت کتته متت  یاز اقتتدامات

-بتته یش دهتتد. آمتتوزش مستتائل متتال یان را افتتزایمشتتتر

 یاژهیت ت ویّت از اهم انو جوانت  اننوجوانت  یصوص بترا خ

 خواهتتانایشتتان بتتر آنکتته را عتتلاوهیتتز؛ برختتوردار استتت

 هستتند،  ختود ة نتد ین آیتضتم  یبرا ییشناخت راهکارها

آنهتا در بانتک و    یهتا هیتواند به جذب سرماین کار میا

متتدت شتتان در بلندیاز ا یادیتتگتتروه ز یکستت  وفتتادار

بتتر یدوم مبنتت یفرعتتة فرضتتید ییتتأبتته تتوجتته. بابینجامتتد

ان یمشتتر  یشتده بتر وفتادار   سهولت ادراک یگذارتأثیر

-د نتترمیت شتع  منتخت  بانتک ملتت شتهر اصتفهان، تول      

آمتوزش  ة کاربر پستند، ارائت   وشده یکاریباز یافزارها

ة ا ارائتتیتتغتتات و یق تبلیتتکتتار بتتا آن برنامتته از طر روش 

در ختود برنامتته و   فهمیتدنی واضت  و   یهتا العملدستتور 

کتاربران  الات ؤست بته   ییگوپاسخ ستمیس ایجادن یهمچن

 یان تتتوجهیت شتتایتتاز اهم ،استتتفاده از برنامتته  هنگتتام

ستوم کته    یفرعت  ةفرضتی د ییت أاساس تبرخوردار است. بر

ان یمشتتر  یاستفاده بر وفادار بارةنگرش در دهدمینشان 

گذار استت،  تأثیرشع  منتخ  بانک ملت شهر اصفهان 

در د نگترش کتاربران   یان بایمشتر یش وفاداریافزا یبرا

ثر ؤمت از عوامتل   یکت ی. کردت ین خدمات را تقویا برابر

جه یتوان نتین میابرابناست؛ بر نگرش افراد زور و اجبار 

، باشتد  یاریت د اختیت با یکتار یگرفت که استفاده از بتاز 

 یک بتاز یت  در مقابل یمتفاوت یهاواکنشان یرا مشتریز

-شتوند. بتا  یختته نمت  یک نتوع انگ یافراد به  مةو ه دارند

 یگتذار رتأثیبتر  یچهتارم مبنت   یفرع ةفرضید ییأبه تتوجه

ان شع  منتخت  بانتک   یمشتر یبر وفادار یاجتماع تأثیر

 تتأثیر  یزان اثربخشت یت ش میافتزا  یبراملت شهر اصفهان، 

جلت    باهتدف  یاجتمتاع  یهااستفاده از شبکه یاجتماع

افراد  اتنظر یگذاراشتراک برای واقشار مختلف مردم 

ن اطلاعتات و  یروزتتر به در زمینةبه آنها  یرسانیو آگاه

دگاه یاثرگذار بر دمحبوب و  یهاتیردن از شخصببهره

بته  توجته ن بایهمچنت  د.شتو یشنهاد مت یغات پیدر تبل ،مردم

ل بته  یت تما یگتذار تأثیربر یپنجم مبتن یفرع ةفرضید ییأت

ع  منتخت  بانتک ملتت    ان شت یمشتر یاستفاده بر وفادار

ل کاربران به استتفاده از  یش تمایافزا برایشهر اصفهان، 

ازهتا و عوامتل   ین وابسته بته د یشده، بایکاریخدمات باز

 یبته طراحت   ،از کتاربران  ةدستهر  یمناس  برا یزشیانگ

کن مم برای مثال. اقدام کردآنها  یمناس  برا یهابرنامه

-یبتاز  یهتا بته استتفاده از برنامته    ستالخورده است افراد 
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 ،کننتد یمت  ها از آن استفادهشتر جوانیکه ب یاشدهیارک

 .نداشته باشند تمایل

 هتای پژوهش انجام مسیر در پژوهشگران شک بدون

 که ممکن استت  شوندمی مواجه هاییمحدودیت با خود

-. شناخت این محدودیتبگذارند تأثیرنتایج پژوهش  بر

 یقابلیت تفسیر بهتر نتایج پتژوهش و همچنتین ارتقتا    ،ها

. ستازد پذیر متی را امکان بعدیهای سط  کیفی پژوهش

استت   بتوده  مواجه هاییمحدودیت با نیز حاضر پژوهش

 ایتن  تمرکز ،محدودیت اولینشود. ها اشاراه میبدانکه 

 پتذیری تعمتیم  کته  استت  اصتفهان  شتهر  سط  در مطالعه

 بتا  شهر این اجتماعی شرایط و فرهنگ بهتوجهبا را نتایج

مشتریان  ةکه گسترحالیدر سازد،می روهروب محدودیت

 محتدودیت . استت  انایتر  کشتور  استر سر در ملت بانک

 بترای  پرسشتنامه  ابتزار  از تنها ةداستفا پژوهش، این دیگر

 هتای بررستی  بترای  کته درحتالی  ،ستهاداده آوریجمع

 ، شایسته استو درک بهتر متغیرها و روابط آنها ترعمیق

کتانون و   ةحبهای مختلف مصاحبه همچون مصااز روش

 شود.  یا متمرکز نیز استفاده 

 جینتتا  میتعمت  ،ییهتا تیمحتدود  چنتین  بته توجته اب

کته   شتود یمت  شتنهاد یپ نینابرا. بشودیم محدود پژوهش

 تحقیق کنند: زیر را موارد این حوزه پژوهشگران

 در پتژوهش  نیت ا موضتوع کته   شتود یمت  نهادشت یپ

-یبتاز  ینتدها یافر از کته  گتر ید یختدمات  هتای ستازمان 

 نیهمچنت . ردیت گ انجتام  زیت ن کنند،میشده استفاده یکار

 کیت  از تیساوب چند در پژوهش نیا شودیم شنهادیپ

 جداگانته  صتنعت  هتر  در تیوضتع  و شتود  انجام صنعت

 شود.   لیتحل و یبررس

-ادراک ییبعد کتارا  پنج تأثیر پژوهش نیا در چون

 تتأثیر استفاده، دربارة شده، نگرش شده، سهولت ادراک

مشتریان بررسی  یوفادار بر استفاده به لیو تما یاجتماع

 در زیت ن گتری ید مهم عوامل کهنیا بهجهتواب و شده است

 بتر  زیت ن را آنهتا  اثترات  توانیم است، موجود نهیزم نیا

 . بررسی کرد یمشتر یوفادار
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Abstract 

In competitive advantage framework, loyal consumers have the best advantage for 

organizations; therefore, organizations are looking for a way to retain and keep their 

customers more loyal than ever before. Gamification is a tool which uses techniques and 

game elements in non-gaming contexts and it leads to customers� motivation for voluntary 
participation in organization desirable activities and ultimately builds loyalty in them. Thus 

the aim of this research is to investigate the impact of psychological dimension of 

gamification strategy on customer loyalty. This research is an applied one in terms of 

objective and descriptive-survey in terms of data collection. Also data collection was carried 

out using library research and applying a researcher-made questionnaire to confirm the 

research hypotheses. Statistical population of this research is comprised of the customers of 

Mellat Bank selected branches in Isfahan city. 325 customers were selected as the sample 

using random-cluster sampling method. Furthermore, the questionnaire validity and 

reliability were confirmed using face validity and Cronbach's alpha coefficient, respectively. 

Moreover, structural equation modeling was used to test the research hypotheses. The results 

showed that gamification strategy has an impact on customers� loyalty. Also, all the 
dimensions of gamification strategy model including perceived usefulness, perceived ease of 

use, attitude towards using, social influence and behavioral intention have a significant and 

positive impact on customer�s loyalty. Finally, the mean difference of each constructs has 

been examined with respect to various demographic variables. 

 

Keywords: Gamification, Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, Attitude towards 

Using, Social Influence, Behavioral Intention, Customer Loyalty. 
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