
 نقش طراحی در وفاداری 
 از ایده تا وفاداری، ارائه مدلی برای  مخاطبان  اسباب بازی

 آیت حسينی
 اشاره 
بازی نيز ها، صنعت اسبابکشور کلانِ و اقتصادِ زمان با رشد و سرعت تجارتهم

)برندها( های تجاری پای این تغييرات رشد کرده و نامهم ،چون دیگر صنایع
 ةکنندهای توليدنقش ،ند. امروزه برندهااهجایگاه خود را در بازارهای رقابتی باز کرد

خدمات و محصولات را در جامعه برعهده دارند. با توجه به بالارفتن، آگاهی والدین 
رشد و بلوغ شوند این امر باعث بر پرورش استعدادهایی که در آینده بارور می

بازی و اسباب     آموزشی های زیرین آن ابزارهای کمکدرلایهصنعت آموزشی و 
 شده است.

و         جا فضای بازار در حال تغيير استهستند و همهامروزه تمامی بازارها پویا 
ها تأثير فراوانی دارد، استراتژی که های بازاریابی بنگاهیهمين تغييرات بر استراتژ

حال با توجه به این سرعت  باط با فردا باشد.ارتامروزه موفق است ممکن است بی
شود؟ طراحان چه گونه تعریف میو توليدکنندگان در این بازارها چنقش طراحان 

مصرف و تکرار مصرف را  همراه با آنچيزی را طراحی کنند که توليد شود و 
 شود؟منتقل و از نسلی به نسل دیگر  یمنجر به وفادار داشته باشد؟

ایده تا وفاداری ةمدل زنجیر 
ه یابد تا آن محصول بر سازمان پرورش میکه ایده یک محصول د ،از زمانی

وفاداری محصول  در این مراحل شود که همةوفاداری منجر شود مراحلی طی می
این حوزه ر که د شودمیمنجر به طراحی طراحانی  ،سزایی دارند. خلق ایدهنقش به

و در نظر  ل با توجه به طراحی انجام شدهتوليد محصومشغول به فعاليت هستند، 
ای بازاریابی و فروش های وظيفهشود. واحدانجام میطراحی تمام جوانب  گرفتن 

مشغول به فعاليت  ،ان برای مصرفجهت معرفی محصول به بازار و تشویق خریدار
شود. در کننده خریداری و مصرف مییا مصرف مشتریشوند. محصول توسط می

کننده به تکرار خرید و ایجاد حس وفاداری و ارزشمندی در مصرف صورت تمایلِ
رسد. یند به نهایت و غایت کمال خود میفرآ ،مصرف کننده توسط محصول

طوری ن فرآیند در خدمت وفاداری است بهشود تمام ایطور که ملاحظه میهمان
را در آن لحاظ کرد.  که در صورت تمایل به خلق ایده تجاری باید نهایت وفاداری

احی محصول به در طراحی محصول به وفاداری دقت خواهيم کرد. اگر در طر
اریم در آن آور برای بنگاه و توليد کلان آن توجه دایجاد یک محصول سود
های بازاریابی جا که وظيفه اصلی واحدسزایی دارد. از آنوفاداری مشتری نقش به

کيد طور که تأهمان ،است، توسعه بازار و فروش راز بازابيشتر و فروش ایجاد سهم 
حصول اهداف است، وفاداری در نهایت فاداری در نيل بهفروش بر روی ایجاد و

 هستنددر این فرآیند تمام ارکان با هم در ارتباط  و آخرین جز از این فرآیند است. 
دام از اجزای این زنجيره کچپی دیگری است. به این معنی که هيو هر کدام در 

جيره ایده تا بدون اتصال به دیگری امکان ادامه مسير را ندارند و در کنار هم زن
 کنند. وفاداری را کامل می

حال در صورتی که هر کدام از اجزای زنجيره در پی یکدیگر باشند ولی مسير آنها 
ایده تا صورتی که در . یعنی شودباشد فرآیند منجر به وفاداری نمیسو نبا هم یک

ایجاد  ،وفاداری مبتنی بر رکنی باشد که همگی در راستای همان رکن فعاليت کنند
هم افزایی در این سيستم می کند. حال این سوال مطرح است که این رکن چه 

 باشد که همه اجزا را بتوان بر پایه ی آن استوار کرد؟
تا بتوانيم در نهایت  کنيممیرا خلق های خلاقانه ما ایده شد اشارهطور که همان

حالت  عبارتی وفاداری دورنی مشتری را ازیا به  ميکندر مشتری ایجاد وفاداری 
مذکور  ة. پس رکن اساسی زنجيربالقوه به بالفعل نسبت به محصول خود در آوریم

یابيم که بابت در میمتعقل به مشتری است. با توجه به رفتار مشتری در نهایت 
رکن اساسی  همان ،و ارزش کندآن ارزش دارد پول پرداخت میبرای آنچه که 

تا در نهایت  استما  های مشتری مبنای تجاری سازی چرخةزنجيره است. ارزش
 .شودمنجر به وفاداری 

هستند و ارزش در مرکز آن  های مشتریهمه اجزاء در خدمت ایجاد ارزش پس
به یکدیگر متصل هستند.  دارد. در این مدل تمام اجزاء به صورت زنجيره قرار

ایده، طراحی، توليد، بازاریابی، فروش و مصرف  ؛ارکان دیگر زنجيره عبارت است از
طور و وفاداری. که در نمودار زیر ارتباطات بين زنجيره ترسيم شده است. همان

دنبال آن دهيم بهها را در مرکز قرار میشود وقتی ارزشه میکه در نمودار دید
کنند و این می     ها حرکت ها هم بر مبنای ارزشبگویيم حتی ایدههستيم که 

دهند. در حال حاضر ی محصولات را شکل میها هستند که ساختار فيزیکارزش
بلکه  ،نيستندرهبران بازار  ،منحصر به فرد و هنرمندانه های محصولاتِ ایده صرفاً

پردازند و هم به رقابت می در پی توليد و حضور در بازارها و داشتن سهم بيشتر با
های حاکم بر محصول ناکارآمد حتی داشتن یک ایده ناب بدون در نظر گرفتن لایه

ه البته تمام بازی نيز از این قاعده جدا نيست کهایو غيرقابل قبول است. اسباب
سازی ایده و پرداز و طراحان برای تجاریاس تصميم ایدهاسآنچه که گفته شد بر

 .ستامخلوق خود 
ی با بازار رقابتی و ایجاد سهم از بازار بيشتر و رویبرای تجاری سازی و رویا پس

های مشتری یده تا وفاداری را مبتنی بر ارزشا ةرزنجي ،مزیت رقابتی نسبت به رقبا
با توجه به تفاوت خریدار و  شود این است کهکنيم، ولی آنچه مطرح میبنا می
یک را باید در نظر داشت؟ های اصلی کدامبازی ارزشکننده در اسبابمصرف

 گيرد؟صورت مـؤثر انجام میگذاری روی کدام بخش مشتریان بهتمرکز و هدف
 کند.بازی را خاص میهمان موضوعی است که طراحی اسباب و این
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بازی گیرنده خرید اسبابواحد تصمیم 
نهایی در  ةگيرندکننده )کودک( و تصميممصرف بازی با مقولةدر خرید اسباب

چنين با تعریف تقاضای مؤثر خرید )والدین یا جانشينان روانی( ارتباط داریم و هم
یابيم که می در )توانایی خرید، آمادگی پرداخت پول نقد، اراده به انجام عمليات(

نهایی محصول ما نيستند.  ةکنندمصرفتنهایی تنهایی و کودک بهوالدین به
دین و کودک به صورت مجزا صورت تصميم به خرید و مصرف محصول در وال

-بازی و وسایلکننده در اسبابای بين خریدار و مصرفدر واقع فاصلهگيرد. می

 آموزشی وجود دارد.کمک
خيص در اختيار والدین است. این تش مازلواز طرفی دیگر تشخيص نياز در  هرم 

های اوليه در نياز در کودک و والدین در طبقات جداگانه است. کودک در سال
کند. وليکن والدین علاوه سطوح اوليه نيازهای خود مثل نيازهای فيزیکی سير می

تر مثل خودشکوفایی هستند. بر رفع نيازهای اوليه به فکر رفع نيازهای سطوح بالا
ی در سلسله نيازهای خودشکوفایی آموزشبازی و وسایل کمکاسباب که تهية

ارزش
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توانند در این سطح به نيازهای کودکان است، توجه به این نکته که والدینی می
طور اند. بهمنيت، اجتماعی، عزت اعتبار  بودهگو به نيازهای اخود بپردازند که پاسخ

بازی برای کودکان در جنگ یا کودکان خيابانی از این قبيل مثال توليد اسباب
دارد و قرار مازلودر جایی از هرم . درک نياز که متعلق به کودک است،است

 شود. باارضاء می مازلوتشخيص رفع نياز توسط والدین در جای دیگری از هرم
-گيرنده در خرید اسبابواحد تصميمیابيم که توجه به آنچه که گفته شده در می

ها العملو مجموعه عکس بازی کودک و والدین هستند که توجه به هریک از آنها
شود. این مجموعه را بازی مطلوب میهای این دو باعث خرید اسبابو واکنش

 DMUیا به اختصار  (Decision Making Unit)واحد تصميم گيرنده 
پس با توجه به آنچه که گفته شد مشتری ما یک نفر نيست بلکه یک  ناميم.می

گفتيم  ایده تا وفاداری ةاجع به زنجير. در آنچه رهستندواحد متشکل از چند نفر 
  های حاکم بر زنجيره، های مشتری قرار دادیم، ارزشمبنای این زنجيره را ارزش

ها ارزش . به این معنا که در تعييناستگيرنده کننده و تصميمهای مصرفارزش
گيرنده این نکته که مصرف کننده و تصميم پردازی و طراحی توجه بهبرای ایده

های مشتری برای این واحد حساس ارزش کنند مهم است. پس ارزشدو اهر 
 است. ایده تا وفاداری  ةگيرنده رکن اصلی زنجيرتصميم

ارزش و  پردازیم. با توجه به تفاوت درکمطلب می با سؤالی دیگر به ادامة
است.  نيازمندی در کودک و والدین، احساس ارزشمندی برای این دو متفاوت

و سطح د بين این داز این اختلاف را چگونه حل کنيم؟ گپ موجوتفاوت ناشی 
 ؟اقل برساندتوان کاهش داد و به حدها و باورها را چگونه میانتظارات، ارزش

( حالات نفسانیEgo Stateاز دیدگاه اریک برن ) 
الات بالا ؤسکنيم تا به )(سعی می اریک برنبه نظرات آقای  نگاهیدر اینجا با 

سه  ةر زمردهيم که دهایی انجام میهریک از ما رفتارها و واکنشپاسخ دهيم. 
، احساسات حالت نفسانی کودک، والد و بالغ است. حالت نفسانی کودک: رفتارها

ادی، ششوند. مثل خلاقيت، باز نواخته می و افکاری که از دوران کودکی 
ی هر یک در واقع کانون هست، ردگذاسرزندگی را که کودک درون به تجربه می

ثل انتقال برخی ها است که کنجکاوی و خودانگيختگی را به همراه دارد. ماز انسان
گام بازی با ها از والدین به کودکان و یا همراهی کردن والدین هنبازیاسباب

 کودکان. 
انی انشينان روجحالت نفسانی والد: رفتارها، احساسات و افکاری که از والدین یا 

-ی یا فرهنگهاشود. مثل بازیمثل اعتقادات و باورهای والدین به ما منتقل می

 های مليتی
نی و این مکانی حالت نفسانی بالغ: رفتارها، احساسات و افکاری که واکنش این زما

ندان در حالی جاست. مثل عدم خرید اسباب بازی برای فرزبه واقعيت اکنون و این
 د اسباب بازی را در این ماه  ندارید.که بودجه مناسب رای خری

نمودار رفتار خرید اسباب بازی با عملکرد سه حالت نفسانی و واحد تصميم گيرنده 

(DMU) کنيد.را مشاهده می 

لد، بالغ و کودک در  هنگام هر کدام از والدین با توجه به عملکرد فعال سه حالت وا
گيرند. با توجه خود را می بازی، تصميم نهاییگيری برای خرید اسبابتصميم

و تعریف حالت نفسانی  بازیکودک والدین در بازی و اسبابثر حضور پررنگ و مؤ
ختن کودک درون والدین باشد بازی طراحی شده در جهت بر انگياسبابکودک، 

بازی و استفاده ند. همراهی والدین در خرید اسبابکنقش مؤثرتری را بازی می
بازی طراحی شده برای پس اسبابان از این توجه است. آن به همراه کودکان نش

کودک را داشته باشد مزیت  -کودک گيرنده هر اندازه که نقش واحد تصميم
های نهان کند. چرا که باعث ایجاد کنشمیرقابتی پایدارتری نسبت به رقبا ایجاد 

يل کند. نتيجه تسهشود، که فرآیند خرید را تسهيل میکودک درون والدین می
پس برای . استباعث تکرار خرید، وفاداری و همراهان والدین با کودکان در بازی 

لت های سه حاهای کودک و ارزشگيرنده، ارزشهای واحد تصميمشناخت ارزش
ن حالت نفسانی تری را در والدیوالدین مهم هستند وليکن نقش مهم نفسانی

 کودک دارد.

نتیجه 
 لدینوا آگاهی سطح کنونی، بازارهای رشد سرعت خصوص در آنچه به توجه با

س مدل از اساکند  برطراحان برای طراحی آنچه ایجاد وفاداری  شد وظيفة گفته
گيرنده و مبرای مشتری است. تفاوت بين تصميایده تا وفاداری مبتنی بر ارزش 

ند. ارزش کمی ایجاد را گيرندهبازی واحد تصميمکننده در صنعت اسبابمصرف
. استنده گيرتصميم شده مبنای تفاوت و ایجاد مزیت رقابتی برای واحدایجاد 

کند. اخت میزش دارد و بابت آن پول پردمزیت رقابتی ایجاد شده برای مشتری ار
زش های ارزش طراحی کنيم. ار ،پس برای ایجاد وفاداری واحد تصميم گيرنده

نقش  ودک باشدقدر در جهت کبرای حالات نفسانی والدین هر چه طراحی شده
 کند.تری را ایجاد میقوی
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