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 چکیده

-های آنلاین توسعه چشمبا گسترش اینترنت و افزایش دسترسی کاربران به آن، بازی

و توجه به  دهنده ارائه یها شرکتگیری یافته است. همچنین جایگاه مشتریان برای 
هدف این مقاله توسعه مدلی برای  رو ینازانیازهای مشتریان بسیار اهمیت یافته است. 

های مدیریت دانش و استفاده از ابزار تراوینبازی  استفاده ازتوضیح تمایل کاربران به 
 ؛است ها آنمشتری الکترونیکی برای برقراری ارتباط و گرفتن اطلاعات و دانش از 

مفهومی مرتبط با آن  مدلهای پژوهش و بنابراین پس از مروری بر مبانی نظری، فرضیه
شتری برای بازی آنلاین شامل متغیرهای پذیرش فناوری، حالت غرق شدن، قصد م

ارائه شد. سپس  ها آنمدیریت دانش مشتری الکترونیکی به همراه روابط بین  تراوین و
آوری شد. در ادامه با جمعنمونه به کمک پرسشنامه  573برای  موردنظرهای داده

ها انجام ، تحلیلآموس افزار نرمسازی معادلات ساختاری با کمک استفاده از روش مدل
 تأثیردهد که حالت غرق شدن و راحتی استفاده بر قصد بازی تایج نشان میشد. ن

دانش برگرفته از مشتری، دانش  گانه سهگذاشته و همچنین قصد بازی بر متغیرهای 
 است. یرگذارتأثبرای مشتری و دانش درباره مشتری 

 آنلاین، دانش مشتری، مدیریت دانش های یباز :کلیدواژگان
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 مقدمه

جدید  های یفنّاورکه با ظهور  هستندهایی مرتبط با اینترنت ، بازیآنلاینهای بازی
گیری در حال افزایش هستند چشم طور بهاینترنت و وابستگی هرچه بیشتر به کامپیوتر، 

آنلاین به  های یبازهای امروزه، با پررنگ شدن جایگاه مشتریان، شرکت (.5003، 1ائوگ)
که  برقراری ارتباط با مشتریان بتوانند از دانش مشتریان هستند تا با هایی سامانهبه دنبال 

های جذاب و ها و اطلاعات است، برای طراحی و توسعه محیطترین منبع ایدهمهم
بهره گیرند و بدین طریق موجب جذب کاربران جدید و بازگشت کاربران  یرگذارتأث

ش مشتری مدیریت دان های سامانه(. 5002، 5؛ لی1111)وودکوک،  فعلی شوند
و  3، دانش برای مشتری4با استفاده از سه جریان دانش برگرفته از مشتری 5الکترونیکی

ها در رسیدن به چنین هدفی یاری برسانند به شرکت توانند یم 2دانش درباره مشتری
گذاری و اشتراک با ایجاد تعامل بین مشتریان و سازمان ؛ و(5003و سایرین،  7)سالومان

تر را فراهم هایی جذابدرون و بیرون، زمینه لازم جهت طراحی بازیدانش بین محیط 
، مشتریان ها سامانه(. در این 5005، 1گیبرت و همکاران‘؛ 5003، 8نماید )سو و لین

 ها آنهای شوند و مدیریت دانش و ایدهگرفته می در نظرفعال شرکت  یشرکا عنوان به
-متناسب با نیازها و خواسته ی فعلی،هاهای جدید و بهبود بازیی بازیموجب عرضه

 (.5010، 10)سانگردد های بازار می

توانند نمی ها سامانهمدیریت دانش مشتری الکترونیکی، این  های سامانهبا وجود اهمیت 
های های بازیبنابراین شرکت؛ مشارکت مشتریان باشند کننده ینتضم خود یخود به

های آنلاین را فراهم کاربران به انجام بازینیازهای لازم جهت قصد آنلاین باید پیش
های خود تشویق شوند. گذاری دانش و ایدهتا بدین طریق کاربران به اشتراک نمایند

که شامل لذت بردن، از دست دادن زمان  11دهد که حالت غرق شدنمطالعات نشان می
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و  1ههای سیستم شامل راحتی استفاده درک شدشود، به همراه ویژگیو تمرکز می
بینی قصد توانند عوامل خوبی برای پیش(، می5004، 5هسو) 5سودمندی درک شده
لی، دانش از سوی ایشان باشند ) یگذار اشتراکهای آنلاین و به کاربران در انجام بازی

طراح  یها شرکتهای آنلاین، پس از درگیر شدن کاربران در بازی(. 5002؛ لی، 5001
مدیریت دانش مشتری به گرفتن  های سامانهبه کمک  توانند یمآنلاین  های یباز

گذاری بر روی دانش کاربران، اقدام نمایند و با سرمایه ها آنهای اطلاعات و ایده
)لوپز نیکولاس و مونیلا  ها و تغییراتی در جهت نیاز ایشان ایجاد نمایندنوآوری
 (.5008، 4کاستیلو

را که یکی از  3بازی تراوین این پژوهش جهت رسیدن به اهداف خود، کاربران
های آنلاین است، مورد توجه قرار داده است. تراوین یکی از پرطرفدارترین بازی

آنلاین استراتژی محور است که توسط یک شرکت آلمانی طراحی شده است.  های بازی
سرور در  500میلیون کاربر و  3زبان دنیا ترجمه شده است و بینش از  40این بازی به 

، این بازی برنده بهترین بازی آنلاین در بین بسیاری از 5002دنیا دارد. در سال سراسر 
 آنلاین دیگر شده است. های بازی

تراوین و  یاز بازهدف این مقاله توسعه مدلی برای توضیح تمایل کاربران به استفاده 
فتن مدیریت دانش مشتری الکترونیکی برای برقراری ارتباط و گر یابزارهااستفاده از 

تا بدین طریق محیطی متناسب با خواست و نیاز  است ها آناطلاعات و دانش از 
مزایایی برای شرکت و کاربران به دنبال داشته باشد. در  یتدرنهاکاربران فراهم شود و 

های پژوهش این مقاله پس از مروری بر مبانی نظری متغیرهای اصلی، به بررسی فرضیه
-به بحث و نتیجه هاشناسی و تحلیل دادهبعد از روش و مدل مفهومی پرداختیم. سپس

 گیری اقدام خواهیم نمود.

 مرور ادبیات

 6مدل پذیرش فناوری

طی دو دهه گذشته، مطالعات بسیاری در زمینه فاکتورهایی که بر قصد استفاده از فناوری 
                                                                                                                             
1. perceived ease of use 
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مختلفی مثل تئوری رفتار  یها مدل، صورت گرفته است؛ و بدین منظور مؤثر هستند
که در این بین  شده یمعرف 5شده یزیر برنامه، مدل پذیرش فناوری و تئوری رفتار 1منطقی

ل پذیرش . مدها مورد توجه قرار گرفته استمدل پذیرش فناوری بیشتر از سایر مدل
 دکند تا پذیرش کاربران از فناوری اطلاعاتی را مورد ارزیابی قرار دهفناوری تلاش می

رفتار فناورانه  دهنده یحتوضکننده و  بینی یشپو به این طریق بتواند ( 5010، 5)اویدل
که توسط  طبق مدل پذیرش فناوری(. 5004؛ 4)کلاپینگ و مک کینزیکاربران باشد 

و سهولت کاربری روی  شده ادراک( معرفی شده، فاکتورهای سودمندی 1181) دیویس
 شده ادراکسودمندی  (.1181، 3)دیویس گذارندمی أثیرت قصد افراد به استفاده از فناوری

اش را خاص، عملکرد شغلی ای سامانهادراک شخص از اینکه استفاده از »در این مدل 
ادراک شخص از اینکه استفاده از »شود. سهولت کاربری نیز تعریف می« دهدافزایش می

(. در 5004، 2ر و کالسیرکالسیگردد )تعریف می« خاص، نیاز به تلاش ندارد ای سامانه
سهولت کاربری است؛ درواقع  تأثیرتحت  شده ادراکمدل پذیرش فناوری، سودمندی 

تواند توسط کاربر مفید تشخیص داده شود. باشد، نمی استفاده قابل یدشوار بهکه  ای سامانه
یعنی اگر کاربر  ای مشابه دارند،های آنلاین نیز نتیجهمدل پذیرش فناوری در مورد بازی

بتواند از بازی استفاده نماید و احساس سودمندی درک شده داشته باشد، این  یراحت به
موجب تمایل کاربر به  یجهدرنتبگذارد و  تأثیرتواند روی مفید بودن بازی احساس می

های آنلاین باید به وجود های بازیبنابراین شرکت؛ (5004)هسو،  انجام دوباره بازی شود
تحت این ویژگی با  زیراهای آنلاین خود مطمئن باشند، ی سهولت کاربری در بازیویژگ

اولیه برای درگیر کردن کاربران در  نیاز یشپ، شده ادراکقرار دادن ویژگی سودمندی  یرتأث
 (.5015، 7)دیویس و لنگ آورد میرا فراهم  ها بازی

 8شدگیحالت غرق

ای باشد که با ایجاد گونهآنلاین باید به هایاهداف بازاریابی طی استفاده از محیط
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بخش، مشارکت و درگیری بالای کاربران را فراهم نمایند تا از این های لذتمحیط
کننده محیط بیرون سازمان است، بهره که منعکسها  آنها و نظرات طریق بتوانند از ایده

ن سروکار دارند باید های آنلایهایی که با محیطبنابراین شرکت؛ (5001، 1)نواک گیرند
برای کاربران باشند تا از  بخش لذتهایی هایی جهت ایجاد محیطهمواره به دنبال راه

را تضمین  ها آنبخش در کاربر و رضایت او، بازگشت مجدد طریق ایجاد تجربه لذت
در  بخش لذتتواند موجب ایجاد تجربه هایی که مییکی از راه(. 5000، 5)چننمایند 

، 5)اویدل و مینور های آنلاین استدر محیط یشدگ غرقود، ایجاد حالت کاربران ش
های بازاریابان معتقدند درگیری کاربران در این حالت منجر به افزایش خرید(. 5011

 درواقع (.5008، 4)بریجگردد ها میسایتآنلاین و گذاشتن وقت و انرژی بیشتر در وب
خص با هدف شخصی )نه عامل یا پاداش افتد که شحالت غرق شدن زمانی اتفاق می

دهد و چنان شیفته و مجذوب فعالیت بیرونی( و با حداکثر تمرکز، فعالیتی را انجام می
همین امر منجر به  (1115، 3)سلسیرود شود که هوشیاری و زمانش از دست میمی

و تکرار فعالیت را به  گرددآن لذت و رضایت عمیق می ی یجهدرنتتجربه مطلوب و 
 (.1110، 1181، 1188، 1185، 2)سیکزنتمیهالیدنبال دارد 

و  های کامپیوتریو محیط های آنلاینبرای بسیاری از فعالیت شدگی غرقمفهوم حالت 
آنلاین باید با ایجاد  های بازی های شرکتو  آنلاین کاربرد دارد های بازیهمچنین 

وجب حداکثر درگیری، لذت و تمرکز کاربران خود م های بازیدر  شدگی غرقحالت 
فعالی درگیر  صورت بهدر بازی شوند تا از این طریق کاربر بدون توجه به گذر زمان 

 (.5004؛ 7)هسو و لو بازی شود
لذت بردن، از دست دادن زمان و تمرکز، سه بعد مهم حالت غرق شدن را تشکیل 

و مطلوب هنگام انجام یک فعالیت  بخش لذت یا تجربهکه این سه بعد با ایجاد  دهند یم
 تأثیربر روی قصد انجام فعالیت خاص توسط کاربر  توانند یمو  شوند یمخاص ایجاد 

 (.5000، 8و همکاران )چنبگذارند 
لذت بردن حالتی درونی در فرد است که فعالیت خاص بیشتر به علت علاقه درونی و 
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 های یطمح های یژگیو(. 5011و چن، چن تا گرفتن پاداش بیرونی ) شود یملذت انجام 
 با پاداش درونی همراه باشد ها یتفعالتا  شود یمآنلاین، موجب  های بازی یژهو بهوب و 

 (.5000)چن، ویگاند و نیلان، باشد  بخش لذتو هدف رسیدن به تجربه 
از دست دادن زمان یکی دیگر از ابعاد حالت غرق شدن است؛ زمان خارجی در حالت 

زمان درونی فرد سرعتش کم یا  که یسرعت در حال گذر است، درحال بهغرق شدن 
، ساعت تبدیل به دقیقه کنند یبرای افرادی که حالت غرق شدن را تجربه م شود یصفر م

 گذرانند یآنلاین وقت م های یطها در مح و بدون توجه به گذر زمان، مدت شود یم
در حالت غرق شدن است که تمرکز بعد مهمی  یتدرنها(. 1112سیکزنتمیهالی، )

(. در این 5003لیو، لیائو و پنگ، نقش مهمی در رفتار آنلاین داشته باشد ) تواند می
و با تمرکز کامل بر فعالیت به چیز دیگری توجه  شود یمحالت فرد جذب فعالیت 

حالت غرق شدن  عنوان یکی از ابعاد مهم تمرکز به (.5000)چن، ویگاند و نیلان، ندارد 
 (.5003لیو، لیائو و پنگ، ) های آنلاین دارد ه تأثیر مثبتی بر قصد استفاده از بازیاست ک

 مدیریت دانش مشتری الکترونیکی
تر و مفیدتر کرده و عصر اطلاعات و اینترنت، دانش و اطلاعات مشتریان را قوی

و قدرتمند شدن آنان شده است. از سویی  موجب تغییر مسیر رقابت به سمت مشتریان
شرکت  های یتفعالبه یادگیری و مشارکت در  ها آنبا ارتقاء دانش مشتریان، تمایل 

باید گوش دهنده و  ها شرکتامروزه، (. 5000، 1)پراهالاد و راماسوامی بیشتر شده است
و  ایازهنتا بتوانند متناسب با  همکاری کننده خوبی برای مشتریان خود باشند

آنان، محصولات خود را عرضه نمایند و موجب رضایت آنان گردند. یکی  یها خواسته
بستر مناسب همکاری و مشارکت مشتریان را فراهم نماید،  تواند میاز ابزارهایی که 

مدیریت دانش مشتری است. در مدیریت دانش مشتری شرکت گردآورنده دانش 
برای کمک به دیگر مشتریان نیز به کار برگرفته از مشتریان بوده سپس آن دانش را 

، مدیریت دانش مشتری فرآیندی درواقع (.5008نیکولاس و کارولینا، ـ  لوپز) بندد یم
شرکت  شرکایمشتریان را از حالت منفعل به  ها سازمانکه در آن  استراتژیکی است

چون: خلق، کسب، تسهیم،  هایی یتفعال. در مدیریت دانش مشتری کنند یمتبدیل 
 گیرد یمتوزیع و توسعه دانش مشتریان، درون سازمان و بین مشتریانش صورت 

در مدل مدیریت دانش  IT( با ادغام 5002سو ) (.5005)گیبرتف لیبولد، پرابست، 

                                                                                                                             
1. Prahalad & Ramaswamy 
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از  یریگ بهرهمشتری، مدل مدیریت دانش مشتری الکترونیکی را مطرح نمود تا با 
تبدیل  کاراترو  مؤثرتربه ابزاری  امکانات فناوری اطلاعات، مدیریت دانش مشتری را

از طریق  توانند یمنماید. با وجود ابزارهای مدیریت دانش مشتری الکترونیکی، مشتریان 
تا از  را به شرکت بدهند بازخورد لازمنیازهایشان را مطرح نمایند و  ها شرکتارتباط با 

واقعی مشتریان از طریق اطلاعات واقعی پی ببرند و  یازهایننیز به  ها شرکتاین طریق 
 (.5002، 1)سو و همکاران رضایت آنان را جلب کنند یتدرنها

، گیرد یممدیریت دانش مشتری الکترونیکی مورد استفاده قرار  ، دانشی که دریطورکل به
، دانش 5، دانش برگرفته از مشتری5: دانش برای مشتریشود یمبه سه دسته تقسیم 

دانش درباره (. 5003، 3؛ اسمیت و مک کین5005)گیبرت و سایرین،  4اره مشتریدرب
مشتریان، مورد توجه  یها خواستهو  ها یزهانگمشتری ماهیتی صریح دارد و برای فهم 

مانند نام، نام )اولیه مشتریان  یها داده. این نوع دانش، اطلاعاتی درباره گیرد یمقرار 
از قبیل تاریخ قراردادهای پیشین  ییها گزارشو...( و خانوادگی، آدرس، تاریخ تولد 

. دانش برای مشتری ماهیت صریح دارد و (5003)اسمیت و مک کین، کند فراهم می
شرکت، جهت کمک به مشتریان و ارتقاء سطح دانششان،  شامل همه اطلاعاتی است که

که ماهیت  تریاندانش برگرفته از مش یتدرنها(. 5005)گیبرت و سایرین،  کند یمفراهم 
ضمنی دارد، شامل اطلاعات مشتری درباره محصولات، بازارها و رقباست که طی 

این دانش به فهم و (. 5005، 2)گارسیا موریلو و آنابی آیددست می به فرآیند معاملات،
کند و های رفتاری مشتری کمک میبهبود تجربیات، نیازها، احساسات، علائق و محرک

برای  بلندمدتها و بهبود مستمر محصولات/خدمات مزایای یدهواسطه توسعه ابه
 (.5003)اسمیت و مک کین،  آوردشرکت به ارمغان می

 ها یهفرضمدل مفهومی و 

مسائلِ ابزارهای مدیریت دانش مشتری الکترونیکی، تمایل و ترغیب  ینتر مهمیکی از 
دانش ضمنی و اطلاعاتشان است. مدیریت دانش  یگذار اشتراکمشتریان به مشارکت و 
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و به  مشتریان بگذارد یجا بهباید برای حل این مشکل، خود را  مشتری الکترونیکی
)گیبرت، لیبولد و  دانش ضمنی توجه کند یگذار اشتراکبرای  ها آندرونی  های یزهانگ

 های یژگیوردن آنلاین باید با فراهم ک های بازی های شرکتبنابراین ؛ (5005پرابست، 
خود، بستر مناسب را برای قصد استفاده کاربر به انجام بازی ایجاد  های بازیخاصی در 

بتوانند به کمک مدیریت دانش مشتری الکترونیکی دانش لازم را از  وسیله ینبدتا  کنند
خاصی که  های یژگیو ازجملهرا فراهم نمایند.  موردنظرشانو دانش  کاربران استخراج

، راحتی استفاده درک شده، کند یمآنلاین کمک  های بازی های شرکتاستا به در این ر
حالت غرق  ویژه بهاست. این سه فاکتور،  شدگی غرقسودمندی درک شده و حالت 

 درنتیجه (.1112، 1شوند )هافمن و نواک یم آنلاین های بازیشدن، موجب جذابیت 
تمایل بیشتری نشان  ها بازیکردن با کاربران به وقت گذراندن، درگیری و ارتباط برقرار 

 (.5001؛ 5)ولفینبرگر و جیلی دهند یم
، موجب شود یمی که در حالت غرق شدن برای کاربران ایجاد بخش لذتتجربه 

بازگشت مجدد کاربر و وقت  ها یناکه همه  شود یمبرانگیختن درونی و رضایت آنان 
)چن و  گذراندن نامحدود و تمایل او به اشتراک گذاشتن دانش ضمنی را به دنبال دارد

در این مقاله از مدل پذیرش فناوری و حالت غرق شدن برای  (.5000، 5همکاران
آنلاین استفاده شده است. هدف این مقاله کسب  های بازیقصد انجام  بینی یشپ

، با استفاده ها آن یازموردنو در مقابل فراهم نمودن اطلاعات  ز مشتریاناطلاعات لازم ا
مشتریان  یرکردندر گکه این کار با  از ابزارهای مدیریت دانش مشتری الکترونیکی است

 کننده یانب. مدل زیر آید یمحاصل  ها آنو ایجاد انگیزش در  آنلاین های بازیدر فرآیند 
 است. یرهامتغروابط بین 
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 مدل مفهومی تحقیق .3ل شک

که به مدل پذیرش فناوری معروف است، برای  (1181همکاران ) ودیویس مدل 
( از دو متغیر راحتی استفاده درک ITپذیرش فناوری اطلاعات ) بینی یشپتوضیح و 

 (.1181نماید )دیویس،  یمشده و سودمندی درک شده استفاده 
که استفاده از یک  گردد یمراحتی استفاده درک شده موجب بروز این احساس در کاربر 

زمانی که این  (.5004، 1)پریا وهمکاران خاص، نیاز به تلاش کمی دارد یتسا وب
 صورت بهدر زمان و انرژی،  ییجو صرفه، با تواند میاحساس در کاربر ایجاد شود، وی 

 تأثیرکه این امر بر سودمندی درک شده وی  جام دهدکار خود را ان یتر راحتو  مؤثرتر
 (.5003)لیو، لیائو و پنگ،  گذارد یم

 به شرح زیر مطرح نمود: را 1فرضیه  توان یمبالا  یها گفتهبر اساس 

  فرضیهH1 تأثیر مستقیم بر سودمندی درک شده طور به: راحتی استفاده درک شده 
 .گذارد یم

فناوری، اثر راحتی استفاده درک شده و سودمندی درک اولیه پذیرش  همچنین در مدل
طبق (. 1112، 5)دیویس و ونکاتش نمایان است وضوح به IT شده بر قصد استفاده از

( راحتی استفاده درک شده از دو 1111( و لی، تئو و لیم )1181مطالعات دیویس )
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 یرمستقیمغاز طریق ( 5 ( از طریق مستقیم1: گذارد یم تأثیر ITطریق بر قصد استفاده از 
مستقیم بر  صورت بهو با اثرگذاری بر سودمندی درک شده. سودمندی درک شده نیز 

 و 5فرضیه  توان یمحال (. 5000، 1)لیف و همکاراناست  یرگذارتأث ITقصد استفاده از 
 را نیز اثبات کرد: 4 و 5
  5فرضیهH و از طریق سودمندی  یرمستقیمغ صورت به: راحتی استفاده درک شده

 .گذارد یم تأثیرآنلاین  های بازیدرک شده بر قصد استفاده از 

  5فرضیهH های بازیمستقیم بر قصد استفاده از  صورت به: راحتی استفاده درک شده 
 .گذارد یم تأثیرآنلاین 

  4فرضیهH های بازیمستقیم بر قصد استفاده از  صورت به: سودمندی درک شده 
 .گذارد یم تأثیرآنلاین 

تواند عنوان یکی از متغیرهای مدل پذیرش فناوری، می، بهدرک شدهراحتی استفاده 
خوبی برای حالت غرق شدن باشد. راحتی استفاده درک شده در بینی کننده پیش
و درگیری بیشتر کاربران و بازگشت مجدد  گذراندن وقت های آنلاین، موجب  بازی

، اگر انجام فعالیتی، راحت تصور شود، درواقع (.5008، 5)بریج و فلورشیم شودآنان می
لذت درک شده افزایش  درنتیجهو  فرد نیاز به زمان و تلاش کمتری برای انجام آن دارد

داند  یم تر بخش لذتتر باشد، فرد آن را هرچه استفاده از سیستم راحت بنابراین،؛ یابد یم
این امر افزایش حالت غرق شدن را به دنبال دارد  ؛ و(5003فرانکو و رولدا، -)سانچز

 های بازیگذشته در زمینه  یها مدل(. همان طوری که مطالعات و 1173سیکزنتمیهالی، )
 اند کردهآنلاین، به رابطه مثبت بین راحتی استفاده درک شده و حالت غرق شدن اشاره 

 نوشت. توان فرضیه پنجم را به شرح زیرمی(. 5015، 5)فن و همکاران

  3فرضیهHمثبتی بر حالت غرق شدن دارد. تأثیر : راحتی استفاده درک شده 

)هافمن و نواک،  استهای اینترنتی یکی از موارد بسیار مهم در محیط« تجربه مشتری»
و  بخش لذتتجربه  عنوان به، حالت غرق شدن ها پژوهشدر بسیاری از (. 5001

، IT کننده سرگرم یها جنبهفاده کاربران از کننده مهمی برای توضیح قصد است بینی یشپ
حالت غرق شدن موجب استفاده  تجربهآنلاین، شناخته شده است.  های بازیهمچون 

مثبتی بر  تأثیررود و انتظار می( 5001، 4)راثگردد می ها یتسا وبطولانی از اینترنت و 
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اند از طریق توهای آنلاین داشته باشد. حالت غرق شدن میقصد استفاده از بازی
 د.بگذار تأثیرمستقیم بر قصد استفاده از بازی 

  2فرضیهH های مثبت و مستقیمی بر قصد استفاده از بازی تأثیر: حالت غرق شدن
 آنلاین دارد.

وجود  به علتهای آنلاین بخشی که کاربر در مرحله قصد استفاده از بازیتجربه لذت
شدن و راحتی استفاده درک شده به ، حالت غرق درک شدهمتغیرهایی چون سودمندی 

شود )چوئی و  یدرونی و افزایش رضایت آنان مآورد موجب برانگیختن دست می
ها بازگشت مجدد کاربر و وقت گذراندن نام محدود همه این ؛ که(5007، 1همکاران

به  مدیریت دانش مشتری الکترونیکی ضروری است، های سامانهکه برای  کاربران را
مدیریت دانش  های سامانههایی کاربران را تشویق به استفاده از چنین ویژگی دارد. دنبال

تا از طریق آن بتوانند  کندمشتری الکترونیکی و اشتراک گذاشتن دانش ضمنی می
هایشان را با شرکت مطرح نمایند و از طرفی اطلاعات لازم را نیز از آن مشکلات و ایده
توان با توجه به مطالب گفته شده می(. 5005)چن، ویگاند و نیلان، دریافت کنند 

 زیر را مطرح نمود. های یهفرض
  مستقیمی بر دانش درباره  تأثیرآنلاین  های بازیفرضیه هفتم: قصد استفاده از

 مشتری دارد.
  دانش برگرفته از مستقیمی بر  تأثیرآنلاین  های بازیفرضیه هشتم: قصد استفاده از

 دارد. مشتری

  مستقیمی بر دانش برای مشتری  تأثیرآنلاین  های بازیاستفاده از فرضیه نهم: قصد
 دارد.

 پژوهش یشناس روش

آنلاین به وجود  های بازی های شرکتفضای رقابتی شدیدی که طی سالیان اخیر در بین 
را به سمت مشتریان و استفاده از دانش مشتریان سوق داده است. لذا  ها آنآمده است، 

، موجب یرگذارتأثجذاب و  های یطمحلاین باید با فراهم کردن آن های بازی های شرکت
مشارکت هرچه بیشتر مشتریان خود در بازی گردند تا بدین طریق از نظرات و 

جدید بهره گیرند. در این مقاله با  های بازیبرای ایجاد بهبود و یا عرضه  هایشان یدها
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در  دنبال اثبات مدل مفهومی خود وبه  بازی آنلاین )تراوین( از کاربران نفر 573بررسی 
ی منطبق با خواست و نیاز های بازیبازی تراوین در عرضه  های شرکتپی آن کمک به 

تهران  ای یانهرا های بازیدر جشنواره  کنندگان شرکتاز بین  ها نمونهکاربران برآمدیم. 
ر اساس قاعده انتخاب شدند که تجربه انجام بازی تراوین را داشتند. این تعداد نمونه، ب

بودن نتایج تحلیل عاملی  یناناطم قابل منظور بهتجربی حداقل ده نمونه برای هر عامل 
 تأییدی کافی است.

 نمونه یشناخت یتجمعهای ویژگی .3جدول 

 جنسیت تحصیلات
 سن

 کل
 و بالاتر 17 11-17 17-11 31-17

 زیر دیپلم
 18 5 0 14 5 مرد

 41 1 1 55 2 زن

 دیپلم
 54 1 0 11 4 مرد

 33 0 5 30 5 زن

 یپلمد فوق
 54 5 5 11 0 مرد

 45 5 4 51 3 زن

 لیسانس
 31 8 7 45 1 مرد

 101 5 1 11 7 زن

و  یسانسل فوق
 بالاتر

 0 0 0 0 0 مرد

 5 5 0 0 0 زن

 جمع
 153 15 10 13 7 مرد

 530 8 12 503 51 زن

 573 جمع کل 

 
 یها بخشاست. برای هر یک از  شده یم تقسبخش کلی  7پرسشنامه این پژوهش به 

 یتدرنهاهر متغیر از طریق مرور ادبیات موضوع انتخاب شد و  یها سنجه نامه پرسش
پایایی پرسشنامه، آن را در اختیار تعدادی از اساتید و متخصصان فن قرار  یبررسبرای 

ه نهایی اقدام با اعمال نقطه نظرات و نکات اصلاحی به تهیه پرسشنام یتدرنهادادیم و 
 گردید.

های هر نمونه گرفته شد و سنجه صورت بهپرسشنامه  50برای بررسی روایی پرسشنامه 
بعد مورد بررسی قرار گرفت. بعد از انجام آزمون آلفای کرونباخ و بعد از حذف یک 
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سنجه از متغیر دانش برگرفته از مشتری )حذف سنجه اول( میزان آلفای کرونباخ این 
آورده شده  5رصد محاسبه شد که به همراه سایر آلفای کرونباخ در جدول د 88متغیر 
 است.

 روایی و پایایی پرسشنامه .1جدول 

 سازه متغیر
تعداد 

 ها سنجه
آلفای 
 کرونباخ

 منبع

 (5004)هسو،  FS 5 71 شدگی غرقحالت 
 (5001، 1)کو IN 5 10 قصد بازی

 (5004)هسو،  PEOU 5 80 راحتی استفاده درک شده

 (5004)هسو،  PU 5 85 سودمندی درک شده

 (5005)گیبرت و سایرین،  ABOUT 5 10 دانش درباره مشتری

 FROM 3 11 دانش برگرفته از مشتری
)گارسیا موریلو و آنابی، 

5005) 

 (5005)گیبرت و سایرین،  FOR 5 15 دانش برای مشتری

 ها داده وتحلیل یهتجز

مورد ارزیابی قرار گرفت که نتیجه آن در  ها سازهدر این پژوهش ابتدا برازش الگو برای 
در خصوص متغیر دانش درباره مشتری  توجه قابلجدول زیر آورده شده است. نکته 

را  4/0سنجه این متغیر بار عاملی بالای  3از  این است که به دلیل اینکه یک سنجه
پنجم(  سؤال) سؤالشده و بعد از حذف این یک  نداشتند، از محاسبات بعدی حذف

الگو یک بار دیگر اجرا شد که به برازش مناسبی دست یافتیم. سایر اطلاعات مربوط به 
 در جدول زیر آورده شده است. ها سازهبرازش برای تمامی  یها شاخص
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 پژوهش یها سازهخلاصه برازش الگو برای  .1جدول 

 ها سازه
کای 
 مربع

سطح تحت 
ش کای پوش

 دو

GFI AGFI RFI NFI CFI RMSEA 

راحتی استفاده درک 
 شده

771/0 575/0 11/0 11/0 11/0 11/0 1 00/0 

 1/0 18/0 18/0 15/0 1/0 18/0 05/0 533/1 سودمندی درک شده

 00/0 1 11/0 11/0 11/0 11/0 51/0 757/0 شدگی حالت غرق

 01/0 11/0 11/0 18/0 13/0 18/0 057/0 543/4 قصد بازی

 057/0 1 11/0 11/0 18/0 11/0 517/0 355/1 دانش درباره مشتری

دانش برگرفته از 
 مشتری

515/4 058/0 11/0 14/0 17/0 11/0 11/0 01/0 

 01/0 11/0 11/0 18/0 14/0 18/0 014/0 045/2 دانش برای مشتری

 
ارزیابی نیکویی برازش مدل از  منظور به، ها یهفرضدر این پژوهش قبل از آزمون 

( ذکر شده است. 5های برازندگی استفاده گردید که نتایج آن در جدول شماره )شاخص
برای جلوگیری از پیچیدگی مدل کلی تحقیق، مدل را در سه قسمت مورد بررسی قرار 

، تمامی الگوها از برازش خوبی برخوردار بوده دهد یمکه جدول نشان  گونه هماندادیم. 
 است.

متعددی برای بررسی وضعیت برازش یک  کان باید سعی شود از معیارهایتا حد ام
سه  GFI ،RMSEAما سه شاخص مطلق شامل کای مربع،  رو ینازاالگو استفاده شود. 

را برای برازش  AGFIو شاخص مقتصد  NFI ،CFI ،RFIشاخص افزایشی شامل 
. هر اندازه شاخص کای مربع کمتر معادلات ساختاری مورد بررسی قرار دادیم یالگوها
 کننده ینتضم تواند مین ییتنها بهبرازش الگو است اما این شاخص  دهنده نشانباشد 

 GFIدیگر را نیز بررسی کردیم مقدار شاخص  یها شاخص رو ینازابرازش الگو باشد. 
. باشند یمبرازش مناسب الگو  دهنده نشان 1/0از  تر کوچک RMSEAو  1/0بیشتر از 
مطلوب بودن برازش  دهنده نشان 1/0بیشتر از  AGFIو  NFI ،CFI ،RFI یها شاخص

الگو است که با توجه به مقادیری که در جدول ذکر شده همه الگوها برازش مطلوبی 
 دارند.
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 الگو معادلات ساختاری فرضیات فرعی پژوهش.9جدول 

 کای مربع ها سازه
سطح تحت 

 1 یکاپوشش 
GFI AGFI RFI NFI CFI RMSEA 

 051/0 18/0 13/0 14/0 1/0 15/0 05/0 201/518 مدل کلی

 پژوهش های یهفرضآزمون 

که از  طور همان. رسد یم ها یهفرضساختاری نوبت به بررسی  یها مدلبعد از برازش 
ساختاری از برازش مطلوبی برخوردار هستند بنابراین  یها مدلجدول مشخص است 

از روش برآورد بیزی که  ها یهفرضوجود دارد. ما برای آزمون  ها یهفرضامکان بررسی 
معادلات  یساز مدلو تحت عنوان  استآموس  افزار نرمدر  ها روشیکی از جدیدترین 

بر روی هر  گرفته انجام های یلتحل. کنیم یماستفاده  شود یماز آن یاد  1ساختاری بیزی
 .گردد یم ارائهفرضیه و اطلاعات مربوط به آن در جدول زیر 

 تحلیل فرضیات پژوهش. 1جدول 

 ها یهفرض
ضریب رگرسیون 

 استاندارد

خطای 
 استاندارد

انحراف 
 استاندارد

حد 
 پایین

حد 
 بالا

 نتیجه

 پذیرش فرضیه 415/0 558/0 023/0 005/0 520/0 فرضیه یک

 پذیرش فرضیه 514/0 054/0 042/0 001/0 550/0 فرضیه دوم

 رد فرضیه 174/0 -057/0 031/0 005/0 075/0 فرضیه سوم

 پذیرش فرضیه 158/0 311/0 087/0 005/0 733/0 فرضیه چهارم

 پذیرش فرضیه 344/0 525/0 075/0 005/0 513/0 فرضیه پنجم

 پذیرش فرضیه 558/0 041/0 030/0 005/0 154/0 فرضیه ششم

 پذیرش فرضیه 871/0 342/0 012/0 005/0 725/0 فرضیه هفتم

 پذیرش فرضیه 881/0 257/0 113/0 004/0 717/0 فرضیه هشتم

 پذیرش فرضیه 715/0 313/0 082/0 005/0 251/0 فرضیه نهم

 
شده است. فاصله اطمینان برای تمام  ارائهبرای هر فرضیه در جدول بالا  فاصله اطمینان

است که  ها فاصلهفرضیه سوم حاکی از قرار نگرفتن صفر در این  یرازغ به ها یهفرض
. همچنین به دلیل اینکه در فاصله گیرد میقرار  تأییدمورد  ها یهفرضآن، تمام  درنتیجه

قرار  تأییدسوم مورد  ها فرضیه ینبنابرا گیرد میاطمینان مربوط به فرضیه سوم صفر قرار 

                                                                                                                             
1. Bayesian SEM 
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 .گیرند نمی
 

 

 ضرایب رگرسیون مدل مفهومی تحقیق .1شکل 

 گیری یجهنتبحث و 

مدل پذیرش فناوری و حالت غرق  تأثیردر این پژوهش، با ارائه مدلی جدید، به بررسی 
های قصد انجام بازی تراوین بر جریان تأثیرشدن بر قصد انجام بازی تراوین و سپس 

دانش در ابزارهای مدیریت دانش مشتری الکترونیکی پرداختیم. نتایج این پژوهش 
تواند برای آورد که میبازی تراوین به وجود میچندین دیدگاه جدید را در زمینه 

 آنلاین مفید واقع گردد. های بازیمدیران این بازی و سایر 

دهد که وجود متغیر حالت غرق شدن در بازی تراوین ، نتایج این پژوهش نشان میاولاً
 صورت بهشود که این امر موجب تمرکز، از دست دادن زمان و لذت بردن کاربران می

 گذارد یممثبت  تأثیرم )از راه راحتی استفاده درک شده( بر قصد استفاده از بازی مستقی
دهد که سودمندی استفاده درک )فرضیه ششم(. فرضیه چهارم این پژوهش نشان می

مثبتی بر قصد استفاده از بازی تراوین  تأثیر تواند میشده نیز همانند حالت غرق شدن 
 درواقعغرق شدن صادق نیست )فرضیه سوم(.  لتمورد حابگذارد. ولی این قضیه در 

مستقیم بر قصد استفاده از بازی  صورت بهکه حالت غرق شدن  دهد یمنتایج نشان 
ندارد و باید از متغیرهای میانجی همچون سودمندی درک شده در این  یریتأثتراوین 
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راحتی  که متغیر دهد یمهای این پژوهش نشان یافته درمجموعرابطه استفاده نمود. 
و سودمندی  مثبتی بر حالت غرق شدن تأثیریک متغیر پایه  عنوان بهاستفاده درک شده 

و بنابراین وجودش در بازی تراوین ضروری است )فرضیه یکم و  درک شده دارد
 پنجم(.

( است. 5015و همکاران ) فن( و پژوهش 5003با نتایج مدل ) راستا همها این یافته
دادند که راحتی استفاده درک شده و حالت غرق شدن بر در مدل خود نشان  ها آن

نیز  مثبتی دارند و همچنین راحتی استفاده درک شده تأثیرسودمندی درک شده 
، درواقعمثبت بگذارد.  تأثیربر حالت غرق شدن و سودمندی درک شده  توانند یم

رای حالت در کاربران، شرایط را ب بخش لذتبا ایجاد تجربه  راحتی استفاده درک شده
تا از این طریق کاربران به انجام بازی  کند یمایجاد  غرق شدن و سودمندی درک شده

 دار یمعن تأثیر( نیز در مدل خود به 5001تشویق شوند. همچنین کیتومانی و اسپیس )
بیان داشتند  ها آنراحتی استفاده درک شده بر سودمندی درک شده اشاره کرده بودند. 

م، کنترل و استفاده از سیستم مشکلی نداشته باشد، این امر که اگر کاربر در فه
 .شود یمو موجب تمایل وی به استفاده از سیستم  دهد یمسودمندی درک شده را ارتقا 

 تأثیرکه حالت غرق شدن  شود یماین پژوهش مشخص  2و  4ی ها فرضیهبا مقایسه 
کمتری از سودمندی درک شده بر قصد استفاده از بازی تراوین دارد. این یافته با تحقیق 

-در مدل خود نشان دادند که به علت ویژگی ها آن( متفاوت است. 5004هسو و لی )

آیند، می حساب بهکننده های کاربردی سرگرمهایی که بازی آنلاین دارد و جزء برنامه
درک های بیرونی مثل سودمندی ت غرق شدن بیشتر از انگیزههای درونی مثل حالانگیزه
 گذارد.می تأثیربر قصد کاربران به انجام بازی  شده

که  شود یمهای کامپیوتری پیشنهاد های بازیحالت غرق شدن به شرکت برای افزایش
مثبتی  تأثیربازی،  های یتشخصتر کردن کردن محیط بازی و همچنین خاص تر یواقعبا 

کاربران نیز  یازموردنفراهم کردن اطلاعات  ینهمچنفید بودن بازی بگذارند. بر م
 موجب بهبود توانایی کاربران گردد. تواند می

دهد که جذاب کردن محیط بازی ی هفتم، هشتم و نهم این پژوهش نشان میها فرضیه
که  شود یمتراوین موجب تمرکز عمیق و وقت گذاشتن نامحدود همراه با لذت 

های طراحی و توسعه آن مشتریان به دادن اطاعاتی برای مشارکت در فعالیت جهدرنتی
است که بیان  (5015و همکاران ) فن. این یافته مطابق با پژوهش شوند یمبازی تشویق 

با سایر کاربران و  ها آن، درگیر شدن کاربران در بازی آنلاین، موجب ارتباط دارند یم
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. شود یموفاداری به بازی  یتدرنهاو  ها آنن های مشترک بیایجاد حس و ویژگی
طراحی و توسعه بازی  های یتفعالاین امر روی تمایل کاربران به مشارکت در  درنتیجه

. طبق مدل مدیریت دانش مشتری گذارد یم تأثیرو دادن اطلاعات لازم به شرکت 
اید ارتباط (، برای گرفتن اطلاعات و دانش مشتریان ب5002الکترونیکی سو و همکاران )

و تماس اولیه با مشتری برقرار شود. زمانی که مشتری به مرحله قصد استفاده از بازی 
تواند با استفاده از سیستم شود و شرکت بازی تراوین میرسید این ارتباط برقرار می

به گرفتن دانش برگرفته از مشتری و دانش درباره  مدیریت دانش مشتری الکترونیکی
دانش برگرفته از مشتری و دانش درباره  های یانجر یریکارگ بهیند. با مشتری اقدام نما

مشتریانش تغییرات و  یها خواستهمتناسب با نیازها و  تواند میمشتری این شرکت 
تا از این طریق علاوه بر پاسخگویی به  آنلاین ایجاد نمایند های بازیدر  هایی ینوآور

، بتوانند موجب تمایز خود در میدان رقابت ها آننیازهای مشتریان و ایجاد رضایت در 
 (.5002)سو، چن و شا، نیز گردند 

بازی بتوانند از مزایای سیستم مدیریت دانش مشتری  های شرکت، برای اینکه یتدرنها
های دانش برگرفته از مشتری و دانش برای مشتری بهره گیرند، به الکترونیکی و جریان

های لازم برای که با جذاب کردن بازی زمینه نیمک یمپیشنهاد  ها شرکتمدیران این 
درگیری و مشارکت مشتریان را فراهم نمایند تا مشتریان به مرحله قصد استفاده از 

 های آنلاین برسند و اطلاعات لازم را در اختیار شرکت قرار دهند.بازی
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