
  

 

  

کی ایرانانجمن علمی تجارت الکترونی   



 
 

 ؟چیست گیمیفیکیشن-1

از این روش در  تاکنونشود. های بازی برای اهدافی غیر از بازی، گیمیفیکیشن گفته میبه طراحی بازی، اصول و یا استراتژی

های درگیر کردن مشتری، منجر است. استفاده از بازی و روش شده استفادهصنایعی مانند آموزش، تجارت، سلامت و بازاریابی 

کند ی است و به مشتریان کمک میمداریمشتری گردد. گیمیفیکیشن دربارهتر شدن فرآیندهای تجاری میبه  جذاب و تعاملی

کاربردی مختلف  هایهای مالی و در قالب برنامهتا به صورت تعاملی به اهداف خود برسند. این سرویس بیشتر در شرکت

ی خدمات تعاملی ی محصول، بازاریابی، آموزش و ارائهتوان به توسعههای کاربردی گیمیفیکیشن میاست. از نمونه استفادهقابل

 . به مشتریان اشاره کرد

 

 دلیل اهمیت گیمیفیکیشن -1-1

ها برای مغز مفید هستند. گیمیفیکیشن به علت ماهیت تعاملی آن با مشتری، نقش مهمی در جذب بازیاند که دریافتهمحققان 

ی، فضای تعامل اجتماعی، گیمیفیکیشن با استفاده از عناصری مانند سادگاز سوی دیگر، دارد.  وکارکسبو درگیر کردن مشتری با 

دهد. این زنجیره در ارتباط ی جذب و وفاداری مشتری را شکل میزنجیره ،سرگرمی، جذابیت، روانشناسی مشتری و ایجاد رقابت

شود. سه عنصر و درگیر ساختن مشتریان به طور هوشمند می هدفمندموجب جذب  کهای ایجاد کرده افزوده ارزشبا سایر رقبا 

 اند از:  ف شده است عبارتفزایش کاربردی گیمیفیکیشن در صنایع مختلساز مقبولیت و امهم در دنیای امروز که زمینه

 وکارسبک صاحبانوجود ابزارهای تعاملی مختلف برای  رشد اتصال ابزارهای تعاملی مختلف در نقاط مختلف دنیا: .1

الکترونیکی -زارهای ارتباطیبا استفاده از اب وکارهاکسبامکان روابط تعاملی بیشتری را با مشتریان فراهم آورده است. 

مستقیم و بدون واسطه، این الزام را  صورتبهچنین ارتباطاتی  وجودپردازند. مختلفی به تعامل با مشتریان خود می

 ی گیمیفیکیشن ببرند. اورفنی خدمات خود را به سمت آورد تا ارائهبه وجود می هادهندهسیسروبرای 

ی افراد و پذیرش آن از سمت اقشار مختلف نفوذ تکنولوژی در زندگی روزمره توجه به تکنولوژی:افزایش درک و  .2

 ی خدمات به مشتریان است. سازی گیمیفیکیشن در ارائهجامعه، یکی دیگر از عوامل مهم پیاده

که یکی  1آپیس پارتنر توسط  شدهارائهمطابق با گزارش  ها در میان اقشار مختلف:یمحبوبیت و فراگیر شدن باز .3

های میلیون نفر در جهان عضو انجمن 900، بیش از باشدوکارها میی خدمات به کسبهای بزرپ در ارائهاز شرکت

نشان  2016اطلاعات منتشرشده توسط این شرکت در سال  نیآخرای و موبایلی هستند. های رایانهمربوط به بازی

 رو نیا ازهای آنلاین هستند. های بازیی آمریکا عضو انجمنمتحدهالاتیامیلیون کاربر تنها در  183دهد بیش از می

دلایل تمرکز بر اقشار مختلف جامعه، یکی دیگر از  ها در بینهای آنلاین و فراگیر بودن آنمقبولیت عمومی بازی

موجب افزایش توجه و تمرکز به موضوع  ذکرشدههای ی خدمات به مشتریان است. وجود پتانسیلگیمیفیکیشن در ارائه

 صنعت بانکداری شده است.  ازجملههای مختلف صنعت، گیمیفیکیشن در بخش

                                                           
1  Apis Partner  



 
 

کنند. بزرگترین نقش گیمیفیکیشن در جذب و نگهداری مشتریانی است که برای اولین بار از محصولات و خدمات استفاده می

های هوشمند رشد استفاده از تلفن 1شکل  کند. گیمیفیکیشن فضایی را برای یادگیری و ارتباط بهتر کاربر با محصول فراهم می

 های های همراه به زندگی افراد پتانسیل استفاده از استراتژیرشد و نفوذ تلفندهد. نشان می 2016تا سال  2012 از سال

 دهد. های کاربردی موبایل افزایش میبرنامهی گیمیفیکیشن را طراحی و توسعه

 هوشمند یهارشد استفاده از تلفن - 1شکل 

 . سازی گیمیفیکیشن موفق را مشاهده کردعناصر موثر در پیادهتوان می 2ر شکل د

 
 شنیکیفیمیگ یسازادهیدر پ لیدخ یهامولفه - 2شکل 

 سازیسازی بازیهای پیادهاهداف و فعالیت  -2

نیاز به درگیر کردن مشتریان  درواقعها است. و ایجاد وابستگی بین آن وکارکسبهدف نهایی گیمیفیکیشن درگیر ساختن افراد با 

وکار سازی در فرایندهای کسباهداف و دلایلی که از بازی. رودبه شمار می وکارهاکسبعامل اصلی استفاده از گیمیفیکیشن در 

 اند.شوند، در ادامه ذکر شدهاستفاده می

 گذاری سپرده افزایش .1

 وکارکسببا اصول آشنایی و فهم بهتر کودکان و نوجوانان  .2



 
 

 وکارکسبتوسط  شدهیمعرففراگیر شدن و ایجاد محبوبیت برای کالاها و خدمات جدید  .3

 بقت دادن محصولات با نیازهای خود کمک به مشتریان برای مطا .4

 های برخط های کاربردی و سرویسافزایش آگاهی از برنامه .5

 و بودجه  های معمول و مصرف بهتر پولتوضیح بصری روش .6

 های هدف به دست آوردن مشتریان جدید و وفادار در گروه .7

 در مورد نظرات و ترجیحات کاربران  آوری دادهجمع .8

  های مجازی مشتریانافزایش تعامل و فعالیت .9

 ی مالی مشتریان افزایش تجربه .10

 ی خدمات و پشتیبانی ی محصول،  بازاریابی، ارائهدر توسعه افزودهارزشایجاد  .11

 ی ارزش مشتری و خدمات گیمیفیکیشنی بین زنجیرهرابطه - 1جدول 

ی ارزشنجیرهز کلیدی برای گیمیفیکیشنموارد     لمسقابلایجاد ارزش  

ی محصولتوسعه   های ایدهCrowdSourcing 

 ها همکاری بین شرکت 

 تحقیقات بازار 

 امتیازدهی اعتباری 

 ی بهتر محصول توسعه 

 ی کمتر محصول توسعه 

 های محصولات بهبود ویژگی 

بازاریابی، فروش و توزیع 

 محصول

 آموزش مشتری 

  کننده ریدرگبازاریابی مستقیم و 

 فروش متقاطع 

 ها مشتریان کاهش هزینه 

 ی بخش مشتریتمرکز بر توسعه 

  

 تسریع در دریافت بازخورد از مشتری   خدمات مشتری

  پاسخگویی و تعامل و ارتباط با مشتری 

  های تعاملی کمک به خود برای مشتریانبرنامه 

 مشتری  های خدمات بهکاهش هزینه 

 ی بهتر مشتریان در دریافت و تجربه رضایت

 خدمات

 

 گیمیفیکیشن های چالش -3

 ،شدهیطراحبازی وضوع که ماین های موجود است. چالش نیترمهممدیریت این موضوع یکی از  پیروی از مقررات: .1

 یی برخوردار است. را فاش نکند از اهمیت بسیار بالاها و اطلاعات امنیتی بانک استراتژی

با طراحی خوب  ی شود. یک بازیزیربرنامهطراحی و  دقتبهطراحی بازی فاکتور مهمی است که باید  طراحی بازی: .2

 ذاب باشد. جبرای مشتری  حالنیدرعسازی کند و ی پیادهخوببهرا  وکارکسبباید اهداف 

ارد. دمداوم نیاز  صورتبه وکارکسبها و اهداف استراتژی ، ایجاد محتوا و اعمالگیمیفیکیشن به طراحی هزینه: .3

ی مشتری نیازمند و سلیقهوکار کسبهای ازی متناسب با استراتژیهای دائمی طراحی و ایجاد یک بفعالیت

، با وکارکسبعام توسط  صورتبهدر این حوزه است که با توجه عدم مقبولیت این مسئله  بلندمدتگذاری سرمایه

 جه است. گذاری در این حوزه مواهای زیادی برای سرمایهچالش

 سازی در بانکداری الکترونیکی بازی -1-3

های قدیمی انجام امور مالی برای مشتریان را تغییر دهند. است تا روش وادار کردهها را رشد سریع فناوری اطلاعات، بانک

وم خدمات ها در بانک و همچنین رشد مداهای مشتریان و افزایش وفاداری آنهای مداوم جهت مطابقت خدمات با خواستهتلاش



 
 

سازی روشی برای آموزش استفاده از خدمات ی خدمات الکترونیکی به مشتریان کرده است. بازیها را ملزم به ارائهبانکی، بانک

در صنایع مختلف  تاکنوناست. این تکنیک  قرارگرفته مورداستفادههای دنیا بانکی و جذب مشتری است که در بسیاری از بانک

سازی  ها به بازیبانکداری توجه کمتری به آن شده است. برخی از بانک در صنعتاما  ،شدهسازی هو به اشکال مختلف پیاد

کننده و ند، خستههای کُکند تا فعالیتها کمک میسازی به بانکبازی چرا که نگرندی بانکداری الکترونیکی میعنوان آیندهبه

کند تا سازی به مشتریان کمک میسریع تبدیل کنند. همچنین بازی و زیانگجانیههای جذاب، به فعالیت بانکی را برزمان

جویی در پول مورد اهمیت ی ایجاد انگیزه برای صرفهسازی از جنبهدر صنعت بانکداری بازیتر به اهداف خود برسند. راحت

ها و ترجیحات مشتریان خود را شناسایی کند. مندیکند تا عادات، علاقهان را برای بانک را فراهم میسازی این امکاست. بازی

. بسترهای بانکداری برخط تمرکزشان بیشتر بر روی کارایی و ودربه شمار میآوری داده روشی برای جمع ،این تکنیک درواقع

ها شانس بیشتری ز بر روی بستر بانکداری برخط، بانکانگیی هیجانهامؤلفههای کاربردی است. با اضافه کردن برخی قابلیت

 ها دارند. ی بر روی آنرگذاریتأثبرای درگیر کردن مشتریان و 

 کنند: مشتریان بانک به سه صورت برای دریافت وام اقدام می مثالعنوانبه

 های درخواست وام پر کردن فرم بانک وی شعبه نیترکینزدمراجعه به  .1

 آنلاین  صورتبهی درخواست وام پر کردن فرم ساده .2

  Gamifedپر کردن فرم درخواست وام در یک محیط تعاملی  .3

های ها برای درخواست وام و سایر سرویسوسط بانکت تاکنونهای سنتی و غیرتعاملی با مشتری است که روش 2و  1موارد 

ا برای مشتریان با جذابیت و تعاملی، فرآیند ثبت درخواست وام ر ربرپسندکابا استفاده از یک بستر  3است. روش  شدهارائهبانکی 

 دهد.بیشتری انجام می

 ی بین خدمات بانکی و گیمیفیکیشنرابطه - 2جدول 

 سناریو پویایی گیمیفیکیشن ی بانکیوزهح

 ویدئوهای آموزشی  ریزی مالیبرنامه

 گذاری محتوا به اشتراک

 های اجتماعیدر شبکه

 رویکردهای توصیفی 

 پاداش 

 

های خود را متناسب با نیاز محصولاتکند تا گیمیفیکیشن به مشتریان کمک می

ی های اجتماعی، تجربهگذاری محتوا در شبکهانتخاب کنند. علاوه بر آن، به اشتراک

رار استفاده از یک محصول یا خدمت توسط مشتریان را در اختیار سایر مشتریان ق

ریزی مالی مناسبی را کند تا برنامهبه مشتریان کمک می زیجواها و دهد. چالشمی

 بگیرند. در نظرخود برای 

 

درخواست وام 

 مشتری

 امتیازدهی 

 مسیر انجام فرآیند 

 کند تا دیددهی به مشتریان کمک میاستفاده از اصول گیمیفیکیشن، برای وام

های امگت به مراحل درخواست وام داشته باشند و فرآیند درخواست وام و مناسبی نسب

 آن برای مشتریان شفاف باشد.

های سپرده حساب

 نیآنلا

 Leader Boards 

 هانشان 

 گذاری محتوااشتراک 

 جایزه 

سازی پول را در توانند تمایل به ذخیرهها میها بانکleader Boardبا استفاده از 

تواند در مشتریان ایجاد مشتریان به وجود بیاورند. همچنین دادن امتیاز و جایزه می

 انگیزه کند.

 گذاری محتوا اشتراک  بستر تجارت

 Leader Boards  

 ها نشان 

  امتیازدهی 

  رویکردهای توصیفی 

 Leaderگیمیفیکیشن پتانسیل بالایی برای استفاده در بسترهای تجاری دارد. 

Boardدهد که رفتار تجاری خود را در مقایسه با سایر ها به افراد این امکان را می

 واردهاهتازافراد مقایسه کنند. انتشار محتوا توسط کاربران و خبرگان برای کمک به 

 شود. موجب انگیزه می



 
 

ی تجارت نیز های بانک در حوزهاستفاده از ویدئوهای توصیفی برای فهم بهتر فعالیت

های بانک برای کاربران های کاهش پیچیدگی و شفافیت فعالیتاز روش یکی دیگر

 خواهد شد. 

Back-Office 
 گروه کاربری

  رویکردهای توصیفی 

  امتیازدهی 

 ها نشان 

  ایجاد رقابت 

 جایزه 

ای از برای مجموعه  Back-Officeعنوانبهای هر بانک از یک گروه پشتیبانی حرفه

به مشتریان استفاده  نیآفلاهای و کمک هانامهدرخواستوظایف روتین مانند پر کردن 

کند. امتیازدهی و ایجاد رقابت در فضای کاری باعث ایجاد انگیزه بین کارکنان می

 خواهد شد. 

  

اند از: برخی از کاربردهای گیمیفیکیشن در صنعت بانکداری عبارت  

 ی کاربردی هابرنامه .1

 ها نظرسنجی .2

 مسابقه  .3

 طرح مسئله  .4

 2های کوچکبازی .5

 مسائل ایجاد وفاداری برای مشتریان  .6

 درواقعشود. ای برای درگیر ساختن مشتریان محسوب میدر حال حاضر گیمیفیکیشن در صنعت بانکداری یک روش پایه

 دهند. خودپاسخان به نیازهای کند تا بتوانند به طور آسگیمیفیکیشن به مشتریان بانک کمک می

 

 

                                                           
2  Mini Game 
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