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Ko6szonetnyilvanitas

A kozel kétéves munkat igényld kutatdsom nem johetett volna 1étre a kapott rengeteg
tamogatas nélkiill. Szeretném elsGsorban megkdszonni a Vidanet Zrt.-nek, hogy az
ujitasokkal kapcsolatos rendkiviili nyitottsaguk révén lehetové tették a gamifikécios
rendszer bevezetését és tamogattak a kutatdsom kizarélag tudomanyos torekvéseit is.
Kiilon szeretném kiemelni Takacs Lasz16, Szabd Mihaly és Horvath Norbert folyamatos
segitségét és tamogatasat. Koszonom a Neuron Kft. munkatarsainak a gamifikacios
rendszer fejlesztését és igényekre szabasat. Koszonom a gamifikacidoval kapcsolatos
szakmai tanacsokat Fromann Richardnak, Damsa Andreinek és Lippai Editnek.
K0szondm a narrativa irasaban ¢és a kutatds megvitatdsaban nyujtott Segitséget Péntek
Zso6finak és Zsidi Kristofnak. A kitarto és tamogato konzulensi munkat koszonom Ujhelyi
Adriennek.
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1 El6szo

Mar az egyetemi tanulmanyaim kezdetén talalkoztam a gamifikacioval. Azonban a
korabbi idokre visszanyulva, a kiilonboz6 videojatékok tapasztalatainak kamatoztatasa
mas teriileteken mindig nagy mértékben felkeltette az érdeklédésemet. Kiilondsen sokat
foglalkoztattak az adatgyiijtési céllal torténd alkalmazasi lehet6ségek. A Vidanet Zrt.,
ahol szakmai gyakorlatomat is végeztem, lehetové tette a gamifikacio bevezetését piaci
kornyezetben, a munkavallaloi elégedettség és hatékonysagnovelés céljaval. Nagy
motivaciot jelentett szamomra, hogy oOriasi adatmennyiségek allt rendelkezésemre,
példaul az értékesitési szamokkal kapcsolatban. A dolgozatomban bemutatott
eredmények elemzéséhez tobbek kozott egy 210.000 soros adattabla rendszerezésére €s
értelmezésére volt sziikség.

A munkavallalok motivéalasa, hatékonysaguk novelése komoly kihivast és tudatossagot
igényel. Az anyagi juttatdsok bar fontosak, de mar semmiképp sem elegendéek a
munkahelyek kozti versenyben. A gamifikacio, avagy jatékositas 0j lehetdségeket nytjt
a munkaadok szamdra. Bar népszeriisége egyre nott, eredményessége és pontos
felhasznalasdnak modja, lehetdségei azonban vitatottak. Szakdolgozatomban igy ezzel a
kérdéskorrel foglalkozom, hiszen Magyarorszagon ez még egy kevéssé elterjedt, de
feltérekvé modszer. A dolgozat soran bemutatom a kutatasom, mely soran végig vittem
egy gamifikacios bevezetési folyamatot az igények felmérésétdl a 1étrehozott rendszer
hatasanak vizsgalataig. Egy for-profit cég munkavallaloin vizsgatam a hatasat, a
dolgozok munkéjanak hatékonysagara és elégedettségiikre vonatkozoan.

2 Elméleti bevezetés

Egy gamifikacios rendszer bevezetése, megfigyelése, elemzése szdmos kutatasi teriilet
eredményeire épit. Ezek sok esetben egymassal is Osszefliggenek, hiszen a jatékosok
motivacioival foglalkozé munkék, mind az 4ltalanos motivacidelméletekbdl épitkeznek.
fgy az irodalmi attekintést is a motivacidelméletekkel kezdem és csak ezutan térek ra a
jatékokkal és gamifikacioval foglalkoz6 kutatasokra.

2.1 Motivacio elméletek

A pszichologia népszerii tertiletei k6z¢ tartoznak a kiilonb6z6 motivacidelméletek. Ezek
természetesen jO alapot nyujtottak a gamifikacids motivacidoelméleteknek. Mig eldbbi
témakor szélesebben kutatott, régebbre nyulik vissza, mint utobbi, igy bemutatasuk
sorrendje is ezt tiikr6zi majd, hiszen ezek is alapjat képezik a kutatdisomnak. A teljesség
igénye nélkiill harom elméletet mutatok be, melyeket a jaték fejlesztése soran
alkalmaztam.

,»A motivacio a viselkedésiinket energizalo és megfeleld iranyba tereld allapot” (Atkinson
és Hilgard, 2005, 380. old.) vagy egy masik definiciot valasztva ,,Az ¢€l6lények
viselkedésének mozgatodja™ (P1éh és Boross, 2011, 212. old.)

A korai miivek koziil kiemelked6é elmélet Maslow (1943) hierarchikus modellje, melyben
a sziikségletek egy piramishoz hasonlé sorrendben helyezkednek el: a magasabban
elhelyezkeddk motivatorként valé megjelenéséhez az alatta levoknek legalabb részben ki
kell elégiilniiik.



Herzberg (1968) kéttényezds motivacios elmélete mar kifejezetten a munka vilagara
vonatkoztatott. Elkiiloniti az elégedett és a motivalt munkaer6 fogalmat. Elmélete szerint
mas tényezOk befolyasoljak az elégedettséget és masok a motivaltsagot. A két eltérd
befolyasolasi erdvel bird csoportot higiéniés faktoroknak €s motivacios tényezoknek
nevezte el (Id. 1. abra). El6bbiek kielégiilése elégedettséget nem okoz, csak megsziinteti
az elégedetlenséget, mig utobbiak hianya nem okoz elégedetlenséget, de jelenlétiik
elégedettséghez vezet. A higiéniés faktorok koz¢ tartozik a biztonsagérzet, a fizetés, a
munkakoriilmények stb. ezek megléte nem vezet elégedettséghez vagy magasabb szinti
motivaltsaghoz, viszont hidnyuk komoly ellenérzéseket okozhat. Mig a motivacids
tényezok, példaul a munka elismerése, a felelosség, a kihivast jelentd feladatok, a
dontéshozéasban vald részvétel stb., motivaltsagot idézhetnek eld, de hidnyuk nem okoz
elégedetlenséget. A gamifikacioval konnyen beldthato, hogy a higiéniés faktorok kevéssé
befolyasolhatok, kielégithetok, igy foleg a motivacids tényezok képezhetik a potencialis
eszkoztarat. Azok koziil is féleg a munka elismerése, a kihivast jelentd feladatok, fejloddés
és a szervezetben betoltott szerep fontossaga, amelyek erdsitheték. A higiéniés faktorok
koziil egy-kettére szintén ra lehet erdsiteni, példaul a szervezeti kultira mélyebben
megismertethetd, az adminisztracid jobban megérthetd és a vezetdvel vald kapcsolat
rendszeresebbé tehetd, ugyanigy a munkatarsakkal vald egyiittmiikodésnek is 1) teret
adhat.

0SzTONZOK

Teljesitmény
Elismerés
A munka maga
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céges szabalyok és Ly
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1. abra Herzberg kéttényezds elmélete: A higiéniés tényezoket elképzelhetjiikk igy, mint egy rakéta kilovo allomast —
ha ez nincs meg a felszallas képtelenség. A hajtomii, megfeleld allomas esetén képes elinditani a rakétat, hogy
mennyire messzire megy, az osztonz6k meglététdl, erejétdl fiigg. Sajat szerkesztés az alabbi angol verzid nyoman:
https://image.slidesharecdn.com/groupc-140124122801-phpapp01/95/herzbergs-two-factor-theory-16-
638.ipg?cb=1390566532
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Vroom (1964) a hangstlyt inkabb az elvarasokra helyezte. Szerinte a munkavallalok
cselekvése mogott tudatos dontések vannak. A motivaciot a kivant jutalom fontossaga,
az ezért sziikséges erdfeszitések €s a megszerzésének valosziniisége befolyasolja.

McGregor (1960, idézi: Kananen és Akpinar, 2015) két elméletet dolgozott ki, melyek
segithetik az emberek motivacidoinak mélyebb megértését. Az X-elmélet szerinti
munkavallalok nem motivaltak a munkara, a vezetok szoros ellendrzése mellett képesek
teljesiteni. Szamukra extrinzik! motivaciok a meghatdrozok: jutalmak és biintetések
befolyasoljak hatékonysagukat. Az Y-elmélet feltevése, hogy az ide sorolhat6 dolgozokat
intrinzik? motivaciok vezérlik, anélkiil is teljesitenek, vagy szeretnének teljesiteni, hogy
kozvetlen jutalmat kapnanak ezért. Oket példaul a tanulasvagy, onfejlesztés mozgatja.

McClelland (1987) harom sziikséglet modellje megkiilonbozteti a hatalom, a hovatartozas
és a teljesitmény igényét. Utdbbi csoportba tartozok a kozepesen nehéz feladatokat
kedvelik, sziikséges szdmukra a visszajelzés. Oket a munkahelyi eredmények, a
ranglétran valo elérelépés, illetve ennek lehetdsége motivalja. A hovatartozast igénylk
szdmara az emberi kapcsolatok, a csoportos feladatok a fontosak. Az olyan pozicidkat
kedvelik, ahol érintkezhetnek mas emberekkel, segithetnek nekik. A hatalomra vagyok
szdmara a presztizs, a versenyeken vald gydzelem, méasok befolyasoldsa kulcsfontossagu.
A fegyelem egy kozponti érték a vilagnézetiikben.

Visszatérve a sziikségletekhez kotott motivacidelméletekhez Keller (1987) négy tényezot
kiilonit el, melyek megléte sziikséges a motivalt viselkedéshez. Az in. ARCS modell
Osszetevoi: Figyelem (Attention), relevancia (Relevance), bizonyossag (Confidence),
elégedettség (Satisfaction). Ahhoz, hogy valaki motivalt legyen egy cselekvésre, fel kell
kelteni a figyelmét. Fontos, hogy tudjon kapcsolddni a témahoz, relevans legyen szamara,
akar multbeli tapasztalatai miatt, akar jovObeni céljaiért. A munkavallalonak hinnie kell
benne, hogy sikerrel jarhat. Az eredményekkel, lehetséges jutalmakkal elégedettnek kell
lennie: megéri a faradtsagot.

Szocialpszichologiai megkdzelitéssel az emberi motivaciokat tekintve 6t fo tényezot
kiilonit el Fiske (2006). A valahova tartozas sziikséglete azt a vagyat fejezi ki, hogy tarsas
lénykeént szeretiink egy csoporthoz tartozni. A kdz6s munkavégzes, a kozos célok mind
lelkesit6leg hathatnak. A megértés az ok-okozati 6sszefiiggések megtalaldsanak igényére
utal. Fontos szdmunkra, hogy értelmezni tudjuk a varatlan helyzeteket is. Ha valamit nem
tudunk megmagyarazni, frusztraciét okoz. Alapvetden fontos motivacios tényezd a
kontroll is, mely biztositja, hogy rdhatassal lehetiink életiinkre és a koriilottiink 1évo
vilagra. Mindehhez sziikséges, hogy higgylink magunkban, kompetensnek tartsuk
magunkat, stabil legyen az 6nbecsiilésiink, ennek kulcsa az énfelnagyitas motivuma. A
igazsagos viladgba vetett hit, az, hogy a tarsas vilagot jéindulatinak latjuk, mind bizalmon
alapul, mely a Fiske (2006) altal megnevezett 6tddik motivum.

Az értékesitok motivalasara a juttatasi rendszer egy fontos €és nagyhatast eszkoz (Jobber
¢s Lancaster, 2003, idézi: Kananen ¢s Akpinar, 2015). Az intrinzik motivaciok
fenntartdsanak igénye mellett komoly kihivast jelenthet az extrinzik eszkozok
alkalmazasa (Kuester és Canales, 2011, Cooke, 1999, Dyer és Parker, 1975. Deci et al.,
1991, 2001 idézi: Kananen és Akpinar, 2015). Reményre adhat okot, hogy példaul a
szobeli pozitiv visszajelzés, bar, ha kiviilrél jon, az intrinzik motivaciot nem gyengiti
(Cameron és Pierce, 1996).

! Kiils6 ingerlésre visszavezethetd motivacié. (Pléh és Boross, 2011, 104. old.)
2 Bels6 eredetii motivacio. (Pléh és Boross, 2011, 154. old.)



2.2 Gamifikacio

A gamifikécio egy Osszefoglald kifejezés arra a gyakorlatra, hogy a videojatékokban
bevalt jatékelemeket adoptalunk alapvetéen nem jatékos kdrnyezetbe (Deterding et al.,
2011).

A fogalom els6 hasznalata Nick Pellinghez kotheté 2002 koriil, mig elsé dokumentalt
hasznalata 2008-ra datalhaté (Deterding et al, 2011). Azonban igazi népszerliségre csak
2010 masodik felétdl tett szert (Deterding et al, 2011). Ezt mutatjak a Google adatai is
(Id. 1. abra): 2010-t6] meredeken nd a keresések szama, mig 2012 6ta stagnal, némi
évkozi szezonalitast mutatva.

Note

2. dbra Keresések szama a google-ben a ,, gamification” kifejezésre a legnépszeriibb honaphoz képest, mely 2014
aprilisa volt (100%).2 Forrdas: Google Trends

Természetesen mar e fogalom elterjedése elott is megjelent szamos esetben a jatékos
elemek alkalmazasa a gyakorlatban (Zichermann, 2011).

A gamifikdcio nem csak a vallalati szféraban elterjedt, de nagy népszeriiségnek 6rvend
az oktatasban, kutatasban, illetve az egészségiigyben is.

2.2.1 Videodjatékokkal kapcsolatos kutatasok

A gamifikdci6 elterjedése nagyban Osszefligg a videgjatékok piacanak toretlen
novekedésével i1s. Mobiljatékokra 2016-ban kozel 41 milliard dollart koltottek a
felhasznalok vildgszerte, tobbet, mint PC-re (35,8 milliard dollar). A Pokémon Go els6
honapjaban 200 milli6 dollaros bevételt ért el, az év végére ez a szam 788-ra nétt. A teljes
jatékpiac (PC, konzol, mobil, VR, eSport stb.) 91 milliard dollar bevétellel biiszkélkedhet
(Superdata Research, 2017). Az, hogy a mobilokra készitett jatékok bevételei
meghaladtik a PC-sekét Snmagéban egy uj korszak kezdetét jelentik. Igy véarhat6 ez a
gamificationben is: a mobil eszk6z6krol valo elérhetéség feltétlen sziikséges elemmé fog
valni.

A videojatékokkal kapcsolatos kutatdsok kiilondsen a 2000-es évektdl népszeriiek, ami
érthetd is, hiszen a videojatékok térnyerése kiilondsen felgyorsult az online jatékok
megjelenésével (1990-es évektdl). A népszeriiségiik novekedésében kulcsfontossagu

3 Forras: trends.google.com letltés id6pontja: 2018. aprilis 15. A note felirat egy adatgy(ijtési modszertani
valtoztatast jeldl.



szerepe volt olyan korszakalkoto halézaton elérheté jatékoknak, mint a Starcraft®, a
Counter-Strike®, a Warcraft®, a FIFA’ vagy a World of Warcraft®,

Bar az e-Sport torténete egészen 1972-ig visszavezethetd®, az elsd versenyek még csak
az USA-t érintették, népszertiségiik folyamatosan boviilt és az online jatékokhoz kothetd
a nemzetkozi térnyerésiik. Kiilondsen nagy 1épést jelentett a dél-Koreai videojaték piac
robbanasa, melyet sokan a gazdasagi valsag hatasanak vélnek (a magas munkanélkiiliségi
arany és az internetkavézok széleskori elterjedése mind lényeges faktorok voltak). A Dél-
Koreai e-Sport Egyesiilet 2000-ben alakult, igy a bontakozd igényekre az agazat
intézményesiilt is. Ok rendezték az elsé nemzetkozi e-Sport bajnoksagot is (World Cyber
Games-t, WCG) 2000 6szén. (forras: Wikipedia) Magyarorszagon az Egymillidan a
magyar e-sportért egyesiilet a legmeghatarozobb szereplé, mely 2013-ban alakult. Ok
rendezték az elsd magyar e-Sport bajnoksagot is idén®,

Ahogy egyre tobben jatszottak, egyre tobb kutatd foglalkozott az ezzel az elfoglaltsaggal
to1tott id6 hatasaval. A legnépszerlibb témakor a jatékok negativ hatdsanak megfigyelése.
Olyan kérdéseket feszegettek, hogy okoz-e fliggdséget vagy agressziot. Gentile (2008)
orszagos felmérése alapjan a mintaba keriilt amerikai fiatalok (8 és 18 év kozottiek) koziil
a jatékosok mintegy 8 %-a mutat patologias fliggdségi tiineteket. Az internetes jaték
fliggéséget (internet gaming disorder) el6szor a DSM-V-ben fogalmaztak meg 2013-ban.
Lényegi elemei a mas tevékenységek hattérbe helyezése a videojatékok miatt, a romlo
teljesitmény mas teriileteken, az atélt szorongas, ha nem all médukban jatszani.

Az er6szakos tartalmi médiaval kapcsolatban kimutattdk az agresszidt esetlegesen
fokozo hatést, bar nem kizarolagos faktor és nem is feltétlen kivaltdja (Bushman és
Anderson, 2007). Anderson és Dill kutatasaik alapjan azt fogalmaztak meg, hogy a
videojatékok nagyobb hatassal lehetnek a jatékosra, mint egy film egy passziv nézdre.
Ennek okat egyrészt abban lattak, hogy a jatékos egy FPS! esetén a foszerepld, agresszor
szemsz0geébol vesz részt a cselekvésben, igy jobban azonosul vele, mintha csak kiilsé
szemlél6 lenne. Masodsorban, ahogy mas kutatasok bizonyitottak az agressziv cselekedet
megnoveli a késdbbi hasonld cselekvés esélyét (Bushman, Baumeister, és Stack, Geen és
Quanty, 1977; Geen, Stonner ¢s Shope, 1975, idézi: Anderson és Dill, 2000). Mivel egy
videojatékban aktiv résztvevd, maga hajtja végre az erdszakos cselekedett, igy
feltételezhetd, hogy annak nagyobb hatidsa is van. Harmadrészt pedig hajlamosak

fliggdséget okozni, ami szintén novelheti a maradandé hatés esélyét (Anderson és Dill,
2000).

Ezekkel ellentétes eredményre jutott Sherry a témdban végzett kutatdsok metaanalizise
soran. 1975 és 2000 kozott publikalt 25 cikket vizsgalt meg. A kutatds eredményeként
megallapitotta, hogy a videojatékok hatdsa az agresszivitdsra minimalis volt és
szignifikansan kisebb, mint a televizidomusorok, vagy filmek esetében. Tovabba, hogy
minél tobb a jatékkal toltott idd, annal kisebb a hatdsa az agresszié szintjére. (Sherry,
2001).

4 Starcraft, Blizzard Entertainment, 1998.

5 Counter Strike, Sierra Entertainment, 2000.

6 Warcraft 1, Blizzard Entertainment, 1994, Warcraft 11., Blizzard Entertainment, 1996.

" FIFA International Soccer, EA games, 1993.

8 World of Warcraft, Blizzard Entertainment, 2004.

® Ekkor keriilt megrendezésre a Stanford egyetemen az elsé Space Invaders verseny

102018 marcius 23-25. https://v4futuresports.eu/

11 FPS — First-person Shooter. A felhasznald az avatarja szemszogébdl egy iigyességi, 16voldozés jatékban
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Mind a felndttek, mind a gyerekek életében meghatarozé a videojatékok szerepe, hiszen
97%-uk legalabb egy orat tolt vele naponta az Egyesiilt Allamokban egy felmérés szerint
(Granic et al., 2014). A jelentés mennyiségl jatékkal toltott id6 alatt feltehetden bizonyos
készségek is fejlodnek. Ezeket Osszegzik Granicék a videojatékokkal kapcsolatos
kutatasokra épitve. Az egyik csoportja a pozitivumoknak a motivaciora tett hatasa. A
jatékok soran a sikertelenség gyakori jelenség ¢és a gamerek ezek segitségével
elsajatithatjak azt a gondolkodast, hogy egy-egy kudarcélmény utan ne adjak fel, hiszen
azok csak a sikerhez vezetd 1épcsdk (Ventura, Shute és Zhao, 2013, idézi: Granic et al.,
2014). Az ehhez hasonlo viselkedésmintak egy olyan motivacios stilushoz vezetnek, mely
generalizalasa mas helyzetekre (pl. iskola, munkahely) kifejezetten elonyds lehet (Granic
et al., 2014). A kognitiv funkciok fejlodése a jatékok hatasara egy sok szempontbol
kutatott téma. Az FPS jatékok példaul bizonyitottan fejlesztik a térbeli gondolkodast, a
koncentracios készséget, a figyelmi funkciokat €s ezeknek hosszutavh hatasa is van a
jatékos kontextuson kiviili, ezeket a készségeket igényld, feladatokban nyujtott
teljesitményre (Green és Bavelier, 2012, Uttal et al., 2013, idézi: Granic et al., 2014).
fMRI-vel végzett vizsgalatok azt mutattak, hogy a gamerek figyelmi funkciokért felelGs
teriiletei (példaul fronto-parietalis) kevésbé aktiv egy figyelmi megkiilonboztetéses
feladat sordn, mint a nemjatékosoké. Ez arra enged kovetkeztetni, hogy a kognitiv
kapacitasukat a gamerek hatékonyabban hasznaljak ki és konnyebben szlirik ki a
nemrelevans informaciokat (Bavelier, Achtman, Mani és Focker, 2012, idézi: Granic et
al., 2014). A problémamegoldoképesség és a kreativitas szintén fejlodik a jatékok
segitségével (Granic et al., 2014). Mivel a jatékokkal Onkéntesen, szabadidejiikben
foglalkoznak az emberek, nem is meglepd, hogy a pozitiv hatasa van a hangulatra és
relaxécios, stresszlevezetd szereppel is bir (Russoniello, O’Brien és Parks, 2009; Ryan,
Rigby és Przybylski, 2006, Russoniello et al., 2009, idézi: Granic et al., 2014). A mélyen
atélt érzelmek a jatékok soran segithetik azok kezelését, nem csak a pozitivak, de példaul
a harag, elkeseredettség, szomorusag esetén is (Granic et al., 2014).

A kutatasok azt bizonyitjak, hogy szdmos teriileten lehet pozitiv hatdsa a jatékoknak.
Fromann Magyarorszagon végzett kutatasa azt bizonyitja, hogy ezeknek nagy része
tudatos. Az online kdzosségi jatékosok tigy vélik, hogy a reflexeik, reakcioidejiik, logikai
¢s kombinacios készségeik, taktikai érzekiik, stratégiai gondolkodasuk, szocialis és
kooperacios  készségeik, idegennyelvi tudasuk, illetve kommunikéicios ¢és
problémamegoldo képességeik fejlodtek (Fromann, 2017).



2.2.2 Jatékostipusok

A videojatékok fejlesztése kozben felmertilt az igény a felhasznalok kategorizalasara
motivacioik szerint. Igy a célcsoportok és az eszk6zok jobban definialhatokka valhattak.

2.2.2.1 Bartle tipologidja

A leghiresebb, bar kronologiai sorrendben nem az elsé jatékostipus elmélet Bartle
nevéhez fiizédik. A MUD (Multi-User Dungeon)*? tipusu jatékokkal kapcsolatban alkotta
meg elméletét, szoval elmondhatd, hogy megeldzte korat és az alkalmazasi teriilete
talnétte Gnmagat.

A jatékosok valaszai alapjan négy motivacids elemet emelt ki: kihivasok teljesitése,
felfedezés, tarsasagi élet mas jatékosokkal, masok legydzése.

A négy motivald tényez6 dimenzidéi mentén pedig négy jatékostipust kiilonit el (Id. 2.
abra).

A teljesitok (achievers) és a felfedez6k (explorers) a jatékos kornyezettel foglalkoznak.
Elébbi célja minél tobb kihivas teljesitése. Motivalja dket, hogy szinteket 1éphetnek,
pontokat gytjthetnek. Mig a felfedezdk fdleg a vilag megismerése motivalja: az Osszes
terem, levagas, kincs lelohely megtalalasa. Ezen kiviil nagy figyelmet szentelnek a jaték
mechanikajanak megértésére is, élen jarnak az Un. bugok (~programozasi hibak)
észrevételében és ezeknek a kihasznalasaban.

Cselekvés

Jatékosok Vilag

Interakcid

3. dbra Bartle daltal meghatdarozott dimenziok és jatékostipusok.
Sajat szerkesztés.

12 F§leg a *80-90-es években divatos online, chat alapu szerepjaték. Az elsé ilyen jatékot Roy Trubshaw és
Richard Bartle fejlesztette a University of Essex-en.



A gyilkosok (killers) és a tarsasagiak (socializers) magukkal a jatékostarsakkal
foglalkoznak inkabb. Mig el6bbi azzal, hogy gy6zze le dket, addig utdbbi azzal, hogyan
Iépjen veliik kapcsolatba, épitsen baratsagot. A gyilkosok a rangok megszerzéséért,
elokeld ranglistahelyezésekért kiizdenek. Kedvelik a parharcokat, 1ényeges szamukra,
hogy jobbak legyenek masoknal. A tarsasdgiak ezeket mind elitélik, egyes jatékoknal
sziikséges rossznak tartjak, de igyekeznek keriilni. Elonyben részesitik masok segitését
¢s inkabb a beszélgetésekre helyezik a hangsulyt, semmint a jaték klasszikus menetére.
(Bartle, 1996%%)

Elméletének a célja az volt, hogy segitséget nytjtson a jatékfejlesztoknek célkozonségiik
jobb kiszolgalasara. Ha megismeri a fejlesztd a jatékosai igényeit, olyan funkciokra
helyezheti a hangsulyt, amelyek fontosak nekik. Példaul, ha sok teljesitd tipust jatékos
van, akkor érdemes napi, heti kihivasokat rendszeresiteni, karakterekhez rendelt fejlodési
utvonalakat tervezni stb.

Ez az elv a gamifikdcié sordn is rendkiviil jol hasznosithatd. Ezért terjedtek el a
jatékostipus kérddivek is. Sok esetben a gamifikacios rendszer tervezése eldtt megismerik
a felhasznalok motivacioit, hogy rajuk szabott elemeket hasznaljanak a folyamat késébbi
1épéseiben. En ezt azonban fenntartasokkal kezelném, hiszen a kérdéivek feltételezik a
tudatossagot, illetve a motivaciok nagyban fligghetnek a kdrnyezettdl: egyes jatékokban
valaki viselkedhet gyilkosként, mig a mésikban példaul felfedezoként. Igy az eldzetes
mérések helyett a valds felhasznaléi méréseket tartom kifizetddobb taktikdnak. De
természetesen arany kozéputként valaszthatd taktika a béta tesztelés'* is.

2.2.2.2 Az F-modell

crevr

tél napjainkig tart: alapja egy évente kikiildott kérdéiv, mellyel kifejezetten a hazai
gamereket® célozzak meg. Ez az onértékelésen alapuld motivaciostipologia hét
kategoriat kiilonit el. Ugyanaz a két dimenzid jelentkezik itt is rendezdelvként, mint
Bartle elméletében: vilagkozpontusag, illetve emberkdzpontisdg. Az elmélet szerint
harom f6 motivacioscsoport kiilonithetd el: teljesités (Id. Bartle ,.teljesitok’), kapcsolat
(I1d. Bartle ,tarsasagiak™), virtualitds (Id. Bartle ,(felfedez0k”). Ezek tovabbi hét
alkomponensre oszthatok.

e Emberkdzpontaak
Szadmukra a tobbi jatékos a fontos: kommunikacio, versengés, egylittmiitkodés stb.

o Versengdk: 6k jellemzéen kompetitivek.
=  Vezeték: hirnév és a presztizs fontos szamukra: elismerést
szeretnének kivivni a tobbi jatékostol

13 E18sz6r 1990-ben publikalta ezt az elméletét, de ezt késébb finomitotta és azt itt leirtak a 1996-os cikkén
alapulnak.

14 Ez esetben a jatékosok szdmara elérhetdvé tesznek egy struktirajaban nagyrészt kész jatékot és
visszajelzésiiket kérik a funkcidkrol, jatékélményrdl (Charles et al., 2005).

15 Jelentése: jatékos, szamitogépes jatékos. Ertelmezése elég valtozo: van, ahol csak a profi, versenyszerti
e-sportolokra hasznaljak, mashol mindenkire, aki jatszik videojatékokkal. (Forras: Idegen szavak szotara,
https://idegen-szavak-szotara.hu/gamer-jelent%C3%A9se, letoltés idépontja: 2018.04.07.) Jelen
dolgozatban mindazokra hasznalom, akik rendszeresen felhasznaloként jelennek meg videojatékokban.



https://idegen-szavak-szotara.hu/gamer-jelent%C3%A9se

= Harcosok: masok legy6zése és a ranglistak élén valo szereplés a f6

céljuk (I1d. Bartle ,,gyilkosok™)
o Kozosségiek: 6k jellemzden kooperativak.

= (Csapatjatékosok: szamukra az ismerkedés, az egyiittmikodés, a
kommunikécio, a barati kapcsolatok 1étrehozasa és apoléasa fontos,
preferaljak a csoportos kihivasokat, feladatokat nem feltétlen csak
a tarsasagi ¢lmény, hanem a potencidlisan nagyobb nyerési esély,
igy nagyobb jutalom miatt is

= TarskeresOk: kifejezetten potencialis parkapcsolat reményében
ismerkednek

e Vilagkdzpontuak
Szamukra a hangsuly a virtudlis vilagon van: a megismerésén, a szerepek
kiprobalasan, az alternativ valosag megélésén.
o Felfedezok

= Fantazialok: szeretnek belemeriilni a virtualis vilagba, beleélni
magukat kiilonboz6 szerepekbe

=  Gyljtogetdk: céljuk minél tobb érdekes, kiilonleges targy
Osszegyljtése, karakteriik fejlesztése

= Problémamegoldok: logikai, stratégiai feladatokat kedvelik, az
olyan kihivéasokat, amik nehezek szamukra

(Fromann, 2017)
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kategoriai is megjelennek. A kiilonbség az itt elkiilonitett harom 0j tipus: a vezetdk, a
tarskeresdk, a problémamegoldok

Mivel az adatfelvétel modja, a felvétel ideje, helye, a minta nagysaga és az elemzési
modszer jelentdsen eltérd volt a két elméletben és mégis igen hasonld eredményre
jutottak, igy ugy tlinik robosztus faktorokat sikeriilt feltarniuk. Szdmos tovabbi elmélet,
kutatas hasonl6 kategoridkat talalt (példaul: Robin et al, 2004; Bateman, 2005)

A fenti két modell azonban a jatékosok onbevallasan alapult. A jatékostipus elemzések
masik agazata a viselkedésen alapul6 adatokra épit.

Ezek a modellek sokkal nagyobb bonyolultsagot engednek €s az egyes jatékok stilusahoz
jobban alkalmazkodnak. A videojatékok vilagdban ez teszi lehetdvé a személyre
szabottabb élményt, a megfelelé kihivasokat. Hiszen legegyszerlibb és legfontosabb
dontés a jaték nehézségének bedllitdsa. Mig a konnyl, kozepes, nehéz fokozatok
elavultnak szamitanak (Charles, 2005), manapsag a jatékok mar minden palya utidn
alkalmazkodnak a felhasznalé teljesitményéhez, jatékstilusahoz!®. A regisztralt
jatékadatok komoly kihivast is jelentenek elemzési szempontbdl, vizualizaciojuk szintén

kutatasok témaja (példaul Medler és Magerko, 2011).

2.2.3 Gamifikacios eszkozok

A videojatékokbol ismert motivaciot serkentd elemek atvétele képezi a gamifikacio
alapjat. A siker kulcsa ezek megfeleld alkalmazasa. Természetesen nem elég az elemeket
bevezetni, ezek egyensulya, szerepe, c€lkdozonségre szabasa kulcsfontossagu.

Lényeges 0sszhangba hoznunk az eszkdzoket a gamifikalni kivant cselekvéssel. Példaul
egy nyelvtanul6 applikacional a napi kihivasoknak realisnak kell lenniiik. Olyanoknak,

16 1d. pl. Overwatch, Blizzard Entertainment, 2016 vagy Starcraft |1, Blizzard Entertainment, 2010



amelyek visszahozzak a felhasznaldt nap, mint nap és aki igy sikerélménnyel, plusz
tudassal gazdagodik. Erre kivalo példa akér a duolingo'’ is, ahol minden tanul6 sajat maga
allithatja be a nehézségi fokozatot.

»A gamification a jatékelemek és jatéktervezési modszerek alkalmazasa jatékon kiviili
kornyezetben” (Werbach & Hunter, 2012).

Ahogy tobb kutatds mutatja a sikerek valtozoak a kiilonbozo jatékelemek hasznélataval
(pl. Hamari et al., 2014): a legtobb kutatasban csak egy-két tényezot vizsgalnak, hogy igy
sorrendiséget allapitsanak meg hatékonysadgukban kozottiik. Eldonteni, hogy melyik a
leghatékonyabb szinte lehetetlen, kombinacioikra érdemes épiteni, a célkdzonségnek
megfeleld készlettarbol.

A felhasznalhato eszk6zok szama szinte végtelen, de a kovetkezOkben bemutatom a
leggyakrabban alkalmazottakat és a hozzajuk kapcsolhat6 legfontosabb fogalmakat.

2.2.3.1 Mutatoszamok (KPI - ,, Key performance indicator”)

A teljesitmény visszajelzéséhez sziikség van a megfeleld mérészamok meghatarozasara.
Ezek lehetnek a rendszerben keletkezd adatok, de akar kiviilrdl jovdek is. Pl. kiilsé adat
lehet értékesitoknél az eladott termékek szama, vagy Osszértéke; jatékban keletkezo lehet
egy online piactéren a felrakott termékek szdma, vagy a vasarlok értékelése stb.

Természetesen a legbiztosabb minél tobb mérdszamot regisztralni, de lényeges
kivalasztani maximum 5 kulcsfontossagut, amelyre az egész motivaciosrendszer
felépithetd.

2.2.3.2 Pontok

A mutatészdmok manifesztdloddsa pontok formajaban torténik meg. A regisztralt
felhasznaloi viselkedés konnyen atvalthatdo pontokra. Példaul egy értékesitési halozat
esetén (ahogy a kutatdsom soran is torténik) nem forint vagy darabszdm a mérdszama a
teljesitményiiknek, hanem pont. Ezzel egyrészt sulyozhatéak a termékek: egyesek tobb
pontot érhetnek, mig masok kevesebbet. Ezekkel az atvaltasokkal megdrizhetd/ novelhetd
a virtualis tér €s a valdsag tdvolsadga. A gamifikalt tér mesésebb kornyezetnek tiinhet.

Zichermann Ot ponttipust kiilonit el: tapasztalati (,,experience points”), elkdlthetd
(,,redeemable points”), képesség (,,skill points”), karma (,karma points™), hirnév
(,,reputation points”) pontok (Zichermann et al., 2011).

2.2.3.2.1 Tapasztalati pontok (XP)

Ezek altalaban minden a jatékban végzett tevékenységért jarnak. Szamuk csak néhet, nem
csokkenhet. Kulcsszerepe lehet a felhasznalok hosszatavi megtartdsaban. Ez az alapja a
szintlépéseknek, rangoknak is.

Néhany esetben az XP-hez lejarati idOket kothetnek: pl. heti, havi, éves szinten. Ez
tamogatja példaul a szezondlis versenyek esetén az esélykiegyenlitést az 11j belépdkkel
szemben.

A tapasztalati pontok megszerzésének nincs felsd hatéra, ez is a Iényege: a jatékos mindig
novelheti készletét (Zichermann et al., 2011).

171d. duolingo.com
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2.2.3.2.2 Elkoltheto pontok (RP)

A tapasztalati pontokkal szemben az RP szerezhetd, de el is kolthetd. Ilyen pontoknak
szamitanak a jatékokban a virtudlis valutdk. Valamilyen cselekedetért cserébe a jatékos
pl. petakhoz juthat, melyet gyiijthet, de akar el is kolthet nevezési dijakra, kiilonleges
targyakra, képességekre, kihivasokra, elonyokre stb.

Ezek bearazasa kulcsjelentdségii, hiszen, ha tul draganak szédmit minden, akkor
elkeseredettséget kelthet a jatékosban: igyse vehetem meg sose...”. Természetesen
ugyanigy nem szerencsés az sem, ha minden termék mar a felhasznalasi id6szak kezdetén
megszerezhetd, hiszen igy nem maradnak a késébbi iddszakra nehezebben elérhetd célok.
Erdemes itt is az exponencialishoz kozelitd bearazast hasznalni a virtualis javaknal,
csakugy, mint ahogy a szinteknél is lathatjuk majd (Zichermann et al., 2011).

2.2.3.2.3 Képesség pontok

Ezek a tapasztalati pontok egy specifikus vallfajanak tekinthetdk. Nem jar minden
cselekvésért képességpont, csak egy-egy kiilonleges tipusért. Példaul tapasztalati pontot
ér egy ¢élménymegosztas, de képességpontot az ér, hogy az az ¢élmény hany ember
szaméra bizonyult hasznosnak, hanyan reagaltak ra. igy az egyes felhasznalok személyre
szabott iranyokba fejlédhetnek: egyéni utakat jarhatnak be a virtualis karakterfejlédésiik
soran (Zichermann et al., 2011).

2.2.3.2.4 Karma pontok

Ezek igen ritkan fordulnak elé gamifikalt rendszerekben. Lényegében olyan szabadon
oszthato javak, melyek birtoklasa vagy elajdndékozasa nem jar semmiféle elénnyel, se
hatrannyal. Gyakorlatilag a jaték Iényegi dinamikajatol fiiggetlenek, de alkalmasak lehet
a jatékosok kozti pozitiv visszajelzések serkentésére (Zichermann et al., 2011).

Ilyen példaul az Overwatchnal®® (1d. 3. abra), mely egy online jatszhaté FPS'®, a korok
végén a teljesitményértékelés: a csapatok tagjai kiemelve lathatjdk az 6t
legkiemelkeddbben szerepld jatékost egy-egy szempont szerint. Mindenkinek lehetdsége
van egy szavazatot leadni valakire, akit a legtobbre értékelt. Ez csak ebben az egy perces
idSintervallumban lathatd, késobb semmi jelentdsége nincs. Viszont, ha valaki ot
szavazatot kap (0sszesen elméletben, ha magara is szavazna 14-et gylijthetne be), akkor
még ki is emelkedik a kartya mérete. De ennek sincs a késObbiekben semmi jelentdsége,
csak egy pillanatnyi kitiintetést szimbolizal.

18 Overwatch, Blizzard Entertainment 2016.
19 FPS — First-person Shooter. A felhasznéld az avatarja szemszogébdl egy iigyességi, 16voldozds jatékban
vesz részt. Magyar forditasa lehet pl. belsé nézetii 16vold6z6s jaték (Fromann, 2017)
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4. abra Overwatch - karma pontok. A felhasznalok a kor végen értékelhetik egymas teljesitményét 1-1 odaitélheté
szavazattal. A jaték automatikusan valasztja ki a kiilonbozd szempontokbol kiemelkedd jatékosokat.

2.2.3.2.5 Hirnév pontok

Ezek a pontok képezik a bizalom alapjat a virtualis térben. Egy jaték, vagy online feliilet
esetében sehogysem biztosithatd, hogy a kapcsolatba 1ép6 felek bizzanak egymasban, de
a hirnév pontok ezt probaljak segiteni.

Ilyenek példaul a Vateran? a vasarlasok utan adhat6 értékelés — mind a vevordl, mind az

eladorol — lehet visszajelzést adni. Ez segithet masoknak, hogy megitéljék az illetd
megbizhatonak tlinik vagy sem.

2.2.3.3 Jelvény (,,badge”)

A jelvények célja a pozitiv visszajelzések erdsitése. Kiilonb6z6 mutatészdmok bizonyos
szintjének elérésével, vagy egy jellegzetes felhasznaldi viselkedésmintaval kitiintetésekre
lehet szert tenni. Ez lehet egy nyelvtanulas esetén pl. egy bronz ’kitartd’ jelvény, ami arra
utal, hogy egymas utdni harom nap teljesitette a kitlizott céljat az illetd, vagy lehet
szocialis kapcsolatok épitését visszajelzO: pl. mar 6t bardtja van, vagy 6t ember dicsérte
meg a teljesitményét stb.

A jelvényeket nem lehet elveszteni, elcserélni. Azok a teljesitmény, a jatékosstilus
visszajelzoi. Lehetnek olyanok, amelyek masok szdmara is lathatoak, de akar olyanok is,
amelyek csak a felhasznalonak.

A kitlintetések jarhatnak valamely el6relathatd teljesitményért, de Ilehetnek
meglepetésszertick is. gy minden teljesité jatékostipus szamara motivaloak lehetnek:
Osszegyljthetik példaul az 6sszes ’kitartas’-hoz kapcsolodo kitlizét, de azok szamara is
jutalmazoé lehet, akik a meglepetéseket kedvelik és nagy 6rommel fogadjak a vératlan

pozitiv visszajelzést.

20 yatera.hu — egyik legnagyobb magyar online piactér
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2.2.3.4 Ranglista

A ranglistak célja az 6sszehasonlitasi feliilet. A nem megkiilonboztetd jellegli ranglistak
célja egy szocialis hajtoero elérése. A jatékosok a kozvetlen kornyezetiiket l1atjak: akik a
nyomukban vannak a pontjaik szamat illetden és azokat, akiket legydzhetnek, ha
erofeszitéseket tesznek. A végtelenitett ranglistan mindenki szerepel és ezt a felhasznalok
ugy sztirhetik, ahogy szeretnék: példaul teriilet szerint. Ez segitheti is a tervezot, hiszen a
viselkedéses adatok alapjan kideriilhet, ki szdmara fontos a ranglista €s a versengés
(Zichermann ¢és Cunningham, 2011).

2.2.3.5 Kihivasok

A kiildetések, kihivasok mankot adnak a felhasznaloknak, hogy mit csindljanak a jaték
vilagaban. Segitségiikkel olyan funkciokra hivhatjuk fel a figyelmiiket, amiket még nem
hasznaltak. Teljesitésiik, vagy akar a részvétel benniik nem kételezd, csak egy lehetdség
a sok koziil. A napi, vagy heti kihivasok alkalmazéasa azonban kialakithatja a rendszeres
latogatas igényét.

2.2.3.6 Haladas jelzo (Progress bar)

Ez egy olyan kijelzd, mely mutatja a jatékos szamdra, hogy még mennyi erdfeszitésre,
pontra van sziiksége, hogy teljesitsen egy adott kihivést, avagy szintet 1épjen. Ez az
eszkdz megfoghatova teszi az eldtte allo utat, varakozast épit. A célhoz kozeledve
kiemelkedd motivalderdt adhat, hiszen ,,mar alig kell valami”.

2.2.3.7 Jatékos bevezetése (Onboarding)

Egy potencialis felhasznal6 eljut az oldalra fontos, hogy rogton megragadja. A kutatasok
azt mutatjak, hogy az elsé perc melyet a jatékos az oldalon tolt kulcsfontossagu, ekkor
ddl el, hogy megtetszik neki a feliilet, vagy sem (Zichermann ¢és Cunningham, 2011).
Segitsen a rendszer a bevezetésében, a szabalyok megértésében. Ne tlinjon elsore tal
bonyolultnak, szinte rogtén sikerélményeket élhessen meg.

2.2.3.8 Fal (Dashboard)

A jatékosok szamara ez azt a feliiletet jelenti, ahol kovetni tudjdk hany pontjuk van és
milyen friss hirek vannak. Ez egy 1ényegi 6sszefoglaloja a legfontosabb indikatoroknak.

A jaték adminisztratorai szamara ez egy olyan feliiletet jelent, ahol kovetni tudjak a
jatékosok viselkedését: a legfontosabb adatsorokat figyelhetik meg. Ezek alapjan
hozhatnak dontéseket a rendszer finomitasara vonatkozoan.

2.2.3.9 Szintek

A szintek visszajelzésiil szolgalnak a jatékos szamara arra, hogy hol tartanak a
fejlédésben a jatékvildgban. Osszehasonlithatjdk magukat mdsokkal is, ezen a
teljesitménytdl akar fliggetlen skalan. A szintek elérésének nehézsége jatékonként eltérd,
de legtobb esetben se nem linearis, se nem exponencialis, de altalaban egyre nehezedd
(Zichermann ¢és Cunningham, 2011). Elérésiikh6z kothetdk specialis ajandékok, esetleg
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kiilonleges képességek. A szintek segithetik a jatékos bevezetését is a szabalyokba: egyes
cselekvési lehetdségek, szabalyok csak fokozatosan valnak elérhetové.

2.2.4 Gamifikacio teriiletén végzett kutatasok

Egy 24 gamifikécios kutatas alapjan készitett metaanalizis a leggyakrabban vizsgalt
eszk6zok: a pontrendszer (9 esetben), a ranglista (10 esetben), a kitlintetések (badgek) (9
esetben), a szintrendszer (6 esetben), a narrativa (6 esetben), a visszajelzés (6 esetben), a
jutalmak (4 esetben), a haladasjelz6 (4 esetben), a kihivasok (7 esetben). Ezek koziil csak
két tanulmany taldlt csak egyértelmiien pozitiv hatast, mig 13 részben pozitiv
eredményekre jutott és tovabbi hét csak leird statisztikdkat alkalmazott (Hamari et al.,
2014).

A kutatasok iranya ¢s az eredmények jol mutatjak, hogy a gamifikaci6 hatdsa nem
egyértelmii. Erésen kontextusfliiggd ¢és komolyan befolyasoljadk a megvalasztott
eszkozok.

2.2.4.1 A gamifikacio alkalmazasanak lehetoségei

A gamifikacido népszeriségének novekedése igencsak kiszélesitette az alkalmazasi
teriileteit is. A Hamariék altal vizsgalt 25 cikk koziil példaul kilenc foglalkozott oktatasi
céllal készitett gamifikacios rendszerrel, mig négy munkahelyi alkalmazassal, a tobbi
adatfelvétellel, egészségiiggyel, kereskedelemmel, innovacioval stb. (Hamari et al., 2014)

De lehetséges alkalmazasi teriilet példaul a munkahelyi kornyezettudatossag fejlesztése
(Lounis et al., 2017), egészségiigyi dolgozok motivalasara (Koivisto et al., 2017),
adatgyljtésre iskolasoknal (Somerkoski, 2017), mozgasgazdag életmddra (Friman és
Turtiainen, 2017) és ahogy a szakdolgozat témaja esetében is: értékesitésben dolgozok
motivalasara (Kananen és Akpinar, 2015).

Szamtalan gyakorlati példa all rendelkezésre, de ezekhez kapcsolddo hatasvizsgalatokat
nem publikaltak. Magyarorszagon példaul népszerli munkaerdtoborzasra hasznalni (pl.
Diageo?!, PWC??) vagy akar a vasarlok figyelemfelkeltésére (pl. Spar?), esetleg
betegséggel kapcsolatos figyelemfelhivasra (pl. holyagrak?).

2.2.4.2 A gamifikacio lehetséges negativ hatasai

Bér a legtobb kutatds azt hangsulyozza, hogy mennyi elénye van a gamifikacionak,
érdemes néhany szot ejteni a lehetséges veszélyekrol.

Hyrynsalmi és munkatarsai SLR?® (szisztematikus irodalmi attekintés) modszerével
vizsgaltdk az eddigi gamifikdciés témaban irt cikkek relevans meglatasait. Két

21 Bespirited https://bespirited.uk/

22 Multipoly http://multipoly.hu/

23 Sonkatorpedo https://sonkatorpedo.frisshus.hu/kezdolap

24 Itt a vords, hol a voros? https://apps.facebook.com/1678122849156255/
25 Secondary Literature Review
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kategoriaba soroltdk a negativ tényezdket: 1. a hatékonysagot csokkentd hatasok 2. kéaros
hatasok (Hyrynsalmi et al, 2016).

Annak ellenére, hogy a gamifikaciot hatékonysag novelésre szokas alkalmazni, sokszor,
egy rosszul megkonstrualt rendszer ennek ellentétéhez, a hatékonysag csokkenéséhez
vezethet. llyet kovetkezményekkel jarhat a KPI-ok nem megfeleld meghatarozasa. Ebben
az esetben a jatékosok a célszamok maximalizalasa torekedhetnek, a ranglistak élén vald
szereplésre, annak ellenére, hogy az adott mutatd nem fejezi ki a teljes elvégzendd
munkat: igy azokat a dolgokat hanyagolhatjadk, melyek nem szerepelnek az
indikatorszdmok kozott (Knaving és Bjork, 2013; Silpasuwanchai et al, 2016, idézi:
Hyrynsalmi et al, 2016). Tovabba a versengd szabalyrendszer kialakitasa akadalyozhatja
a csoportmunkat, a csoport Osszteljesitménye akar csokkenhet is (Marlow et al, 2016,
idézi: Hyrynsalmi et al, 2016).

A fenti esetek konnyen elkeriilhetok, ha a gamifikdcios rendszernél megfeleld célokat
tziink ki és ezekhez a célcsoportnak optimalis eszkdzoket valasztunk. Az ilyen
problémdk még az észlelés utan is orvosolhatok kisebb modositasokat végrehajtva.

A kéros hatasok sokkal nehezebben meghatarozhatok, mérhetdk és elkeriilésiik is nagy
kihivést jelent. Ezek olyan kdvetkezmények melyek nem etikus, de legalabbis erdsen
megkérddjelezhetd mellékhatdsai a gamifikacionak. Erre példa, ha a felhasznéalok csak
olyan tevékenységekre szlikitik viselkedésiiket, melyekért a jaték keretében jutalmat
kapnak, ezzel pont az intrinzik motivaciot kidlve beldliikk (Thiebes et al, 2014, idézi:
Hyrynsalmi et al, 2016). Negativ hatasa lehet még, olyan helyzetekben, ahol a cselekvés,
tanulds mar dnmagaban izgalmas és motivald (Mekler et al, 2015, idézi: Namara és
Murphy 2017). Tovabba kétségeket ébreszthet az a gondolat, hogy olyan emberekhez is
elérhet a gamifikdlt megoldés, akik jatékfiiggdséggel kiizdenek. De a dolgozdk
kizsdkmanyolasaként is értelmezhetd a munkavallalok e modszerrel torténd
teljesitménydsztonzése (Hyrynsalmi et al, 2016).

Hyrynsalmi¢k kutatasdnak f6 tanulsiga az volt, hogy nagyon kevés gamifikacios
kutatasnal foglalkoznak a negativ hatasokkal, féleg a pozitiv eredményeket
hangstlyozzak. Ezért dolgozatomban kiilon szeretnék kitérni a késObbiekben az altalam
tapasztaltakra.

Nem mindegy, hogy a gamifikacio online vagy offline torténik, illetve milyen cselekvést
egeészit ki: egy szintén online vagy offline zajlot? Ezt a kérdést feszegette Namara ¢és
Murphy (Namara és Murphy, 2017) egy felsdoktatasi kurzus hallgatoival végzett
kutatdsaban. Az 6 eredményeik alapjan az online gamifikacios rendszert mindkét csoport
¢lvezte: azok is akik offline kurzust végeztek és azok is, akik e-learninges formaban
tanultak a félévben. Kiilonbség mutatkozott azonban a tanuldssal kapcsolatos
tudatossagban. Félévvégi eredményeik, illetve a hataridd betartasi magatartasuk viszont
kozel azonosnak bizonyult.

2.2.4.3 A gamifikdcio bevezetésének lépései

Werbach és Hunter (2012) hat 1épésre bontottak a bevezetés legfontosabb mozzanatait. A
6D-nek nevezett elképzelés a meghatarozassal (Define) kezdédik. Ez a célok és
problémak meghatarozasat jelenti, hiszen a kivalasztott eszkdzokettdl fiiggenek. Fontos,
hogy ezek a célok jol koriilhataroltak legyenek. Lényeges, hogy ne valasszunk olyan célt,
melyet tul sok tényez6 befolyasolhat, olyanok is, melyekre nincs rahatasunk. Példaul a
profitabilitas ndvelése ilyen szempontbdl egy tal altalanos cél, de a munkavallaloi
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elégedettség, motivaltsag novelése mar megfelelden koriilhatarolhat6. A masodik 1épés a
kivant viselkedési minta felvazolasa (Deliniate). Mit varunk a dolgozoktol: mit tegyenek,
hogy a meghatarozott célok megvalosulhassanak? Ekkor kell megnevezniink a mérhetd
tényezoket is. Ezutan jon a jatékosok koriilirasa (Describe). Mit kedvelnek, mit nem,
illetve mi motivalja 6ket. Itt kivaldoan alkalmazhatoak a jatékostipus elméletek. Ha ezzel
is végeztiink, kovetkezhet az eszkoz (Device) megtervezése. Mit csindlhatnak majd a
jatékosok a feliileten? Miket gylijthetnek? Miért fogjdk nap, mint nap felkeresni a
rendszert? Egyaltalin milyen gyakran szeretnénk, ha felkeresnék? Miként fogjak
megismerni a jatékszabalyokat, a lehetdségeket? Milyen visszajelzéseket kapnak majd?
Természetesen nem szabad (Don’t) megfeledkezni a szérakozasrol. Mivel a részvétel
onkéntes, kulcsfontossagt, hogy a jatékosok tényleg élvezzék. Erdemes atgondolni, hogy
a fentiekben véazolt rendszer valoban élvezhetd, szorakoztato lesz-e. Es végiil kovetkezhet
az élesités (Deploy). A megfeleld jatékmechanikai eszkdzokkel az utolso épitdelemek is
a helyiikre keriilnek a rendszerben (Werbach és Hunter, 2012).

Kumar és Herger (2013) 6t szakaszt kiilonboztet meg, melyek nagy egyetértést mutatnak
Werbachék elméletével. Szerintiik az elsé feladat a leendd jatékosok megismerése,
megértése. Milyen feladatokat latnak el, mi motivalja dket stb. Ezutdn kovetkezhet a
projekt megértése. Ide értendé az iizleti helyzet, probléma megismerése, a cél
meghatarozasa. Mindezt specifikus, j61 mérhetd, megfoghato, redlis indikator szamokkal.
A harmadik 1épés az emberi motivaciok megértése. A negyedik a megfeleld jatékelemek
kivalasztasa és alkalmazasa. Az 6todik 1épés a folyamatos elemzés és rendszer alakitas.
A gamifikacio kulcsa az allando fejlédés, a tartalomfrissités a felhasznaloi igényeknek
megfelelden. A jatékosok reakcioit, motivacids mintazatat allanddan érdemes figyelni.

Amint latjuk a két elmélet igen hasonld, 1ényegi elemekben nem térnek el. A kutatasom
sordn ¢én is ezeket a fazisokat jartam be, ahogy azt majd az eljaras fejezetben be is
mutatom.
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3 Moddszer

Mivel a diplomamunkamban feldolgozott kutatds egy for-profit cégnél zajlott, igy a
tudomanyos ¢és piaci érdekek kozotti egyensulyozas jellemezte a bevezetési és értékelési
folyamatot. Az un. tervezés alapu kutatasnak (design-based research) van hagyomanya a
gamifikacio teriiletén (1d. Korn, 2012, Blohm ¢és Leimeister 2013, Miiller et al, 2015 idézi:
Kananen és Akpinar, 2015). Ennek 1ényegi pontja, hogy a kutatas egy megoldast dolgoz
ki a gyakorlati vilagban felmeriilé problémara. Tehat amellett, hogy értékes adatokkal,
eredményekkel egésziti ki a tudomanyos kutatasokat, rogton gyakorlatba tltetve teszteli
IS.

Fontos szempont volt, hogy a médszertani kritériumok ne sériiljenek, de egyuttal a cég
érdekei is érvényesiiljenek. Szerencsére ez az eréforrasok mértékén nem valtoztatott, csak
a kiprobalt funkciok szama boviilt, hiszen a piaci érdekek a modszertan sikerét vartak el
(mindegy hany eszkdz kombinacidjaval), mig a kutatasi érdekek egy jol koriilhatarolt
kérdés megvalaszolasat tamogattak volna. Igy a kutatasi kérdés inkabb altalanossa valt,
nem egy teljesen izolalt modszer, eszk6z vizsgalatat jelentette. Ezt a kompromisszumot
elfogadtam, mivel a gamifikdcid hatasvizsgalata még gyerekcipdben jar
Magyarorszagon, s6t nemzetkozi szinten is. Igy még egy ilyen széles fokuszu kutatas is
hozzéadhat a teriilet értékeléséhez, mélyebb megértéséhez.

A kiilonb6z0 modszerek, eszk6zok hatasat megprobaltam kiilonvalasztani és a
hipotézisek segitségével jol definialni a kérdéseket. Igy remélhetdleg az eredmények
tilkrében megvalaszolhatova valnak a feltett kérdések, a kutatds modszertani korlatai
ellenére.

A gamifikécios rendszer megtervezése eldtt a kutatds szempontjabol 1ényeges kérdéseket
érintd szervezetfelmérést készitettem. Ennek része volt az iigyfélszolgalatosok
motivacioinak, feladatainak jobb megértése érdekében interjuk készitése mind az
értékesitokkel, mind a vezetdikkel (vezérfonal megtalalhato a mellékletben). Ezek
tanulsdgai ¢és a szakirodalom alapjan megterveztem az alkalmazandd gamifikacios
eszkoztarat.

Fontos kiemelni, hogy a feliilet hasznalata nem volt kotelezd az értékesitok szamara és
semmilyen hatrany nem érte azokat, akik nem 1éptek be rendszeresen, vagy akar egyszer
sem. Bar bizonyos versenyekr6l igy lemaradtak, melyek sokszor értékes ajandékokkal
jartak, de konkrét anyagi kar nem érte Oket: a cégnél alkalmazott jutalék rendszer nem
valtozott. Az Onkéntes részvétel lehetdsége kulcsfontossaglhi elem a gamifikécional,
hiszen az eddigi kutatdsok alapjan ennek megléte noveli pozitiv hatasat (Mollick és
Rothbard, 2014, idézi: Namara és Murphy, 2017).

A hatédsvizsgélat érdekében, a gamifikdcido bevezetése elott, elégedettségi kérddivet
vettem fel mind a kontrollcsoportban, mind a kisérleti csoportban. Ez online tortént,
teljesen anonim modon, a kit6lték azonositasra semmilyen modon nem volt lehetdség. A
kérdoiv két idopontban keriilt felvételre: a gamifikacid bevezetése eldtt és egy honappal
a bevezetése utan. A valaszok parositasa jelige alapjan tortént.

A jatékositott feliilet online volt elérhetd a kutatas teljes ideje alatt. Az oldalon torténd
aktvitast Osszesitve rogzitettiik, felhasznalokra kiilonbontott adatot nem taroltunk.

Az értékesitési adatok is termékenként Osszesitve voltak elérhetéek, igy, 6nallo
teljesitmény kimutatdsara nem volt mdd, csak a csoport dsszteljesitmények elemzésére.
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A gamifikacids feliilet a kutatds utdn is megmaradt, illetve jelenleg is mukodik, igy a
konkrét kutatasi idoszakot kovetOen is érkeztek adatok. Ezekre néhol utalok, hiszen sok
esetben segitik a helyzet mélyebb megértését, még akkor is, ha szigorian véve nem
képezik a kutatas részét.

3.1 Vizsgalati személyek

A vizsgalatban a Vidanet Zrt. tigyfélszolgalatos és értékesité munkatarsai vettek részt.

A Vidanet Zrt. egy Nyugat-Magyarorszagon miikodé telekommunikacios vallalat, mely
nagyjabol 1300 telepiilésen 110.000 eldfizetonek szolgaltat. 12 értékesitési ponton,
tertliletileg igen szétszortan dolgozok haszndljadk a mindennapjaik sordn a gamification
keretrendszert.

Az értékesités harom csatornan keresztiil valosul meg: call center, sajat lizletek és egy
partnercég lizletei (a partner és a sajat iizletek kiilsd szemléld szaméra semmiben se
kiilonboznek egymastol, pusztan a konkrét munkaltatoban van eltérés, de az értékesitett
termékek, tigyfélkor stb. a jellemzoiket tekintve teljesen azonosak). A harom csatorna
mind Ssszetételében, mind munkajaban, mind eredményességében nagyon hasonlé. igy a
sajat és partnercég iizleteiben dolgoz6 munkatarsak képezik a kisérleti csoportot, mig a
call centerben dolgozok a kontrollcsoportot. A cég Nyugat-Magyarorszagon
tevékenykedik, teriiletileg teljesen szétszorva. A kutatisban résztvevok szamat a
dolgozok szama hatarozta meg. Ami jelen esetben 30 értékesitét jelent személyes
tigyfélszolgalati pontokon és tovabbi 32-t a call centerben. Bar az elemszam korlatozott
¢és az eredmények nem lesznek altalanosithatoak, azt gondolom mégis segithetnek a
gamifikacio hatdsdnak mélyebb megértésében.

Az értékesitési folyamat a call center esetében két csoportba oszthatd. Egyrészt inditanak
kimend hivasokat, masrészt fogadnak az tigyfelek részérdl is megkereséseket. Utdbbiak
lehetnek  hibajelentések, szerz6désmodositds  igénylések, szolgéltatds  vagy
terméklemondasok stb. A kimend hivasok olyan ligyfelek felé¢ irdnyulnak, akiknek a
kozeljovoben lejar a szerzddéstik, vagy példaul ahol Uj termék valt elérhetdvé a teriileten.

A szemeélyes ligyfélszolgalatok csak az lizletbe beérkezd eldfizetokkel vagy leendd
elofizetokkel teremthetnek kapcsolatot. Ok nem kezdeményeznek kapcsolatot potenciélis
ugyfelekkel. Ezt az iizletk6tok tehetik meg, de 6ket nem vontam bele a kutatasba (mert
az 0 adataik a bonyolultabb dokumentacioé miatt nagy késleltetéssel jelennek meg, illetve
az értékesitési helyzet is rendkiviil eltérd).

Barhogy is torténik a kapcsolatfelvétel az értékesitési folyamat nagyjabol azonos
1épéseket foglal magaban.

Az tgyftel felvazolja igényét, problémajat, melyet az értékesitd megprobal megoldani.
Ekozben probélja megérteni az ligyfél igényeit, sziikségleteit. Majd az alapvetd kérdés,
probléma megoldasa utan ajanlatot tesz egy termékre vagy szolgaltatasra. Ha ebben a
korben még nem sikeriilt meggydzni az ligyfelet az ajanlat elfogadasarol, még van
mozgastér ajandékok, masik szolgaltatas vagy arkedvezmény felajanlasara. Ha termék
vagy szolgéltataslemondas a kiindulési alap, akkor is lehetséges az értékesités. Ha az arral
vagy a szolgaltatds mindségével van probléma, akkor fel lehet ajdnlani arkedvezményt,
vagy magasabb szintll szolgéltatast, esetleg targyi ajandékot. Ezutan idedlis esetben
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kovetkezik a szerzodéskotés, melyet az ligyfélszolgalatos az elektronikus rendszerben
. ;.96
rogzit=".

Az értékesitok motivaldsa, az dgazatra jellemzden teljesitménybérezésen alapul. Ennek
Iényege, hogy az alapbéren feliil bizonyos célszamok teljesitése esetén plusz juttatasokra
lehet szert tenni. Igy mar a havi bériik is az értékesitési sikereiken mulik. A termékekre
egyesével is van egy jutalékdsszeg, mely eltér a szerzodéstipus €s az ar alapjan, de rogton
a havi bérhez hozzaaddédik. Ezek miatt azt gondolhatnank, hogy mindent megtesznek a
min¢l jobb munka érdekében. Azonban mindezeknek megvannak a korlatai és egy
bizonyos pont utan ugy tiinik, nem adnak plusz hajtéer6t a mindennapokban.

A sikeres értékesitési folyamathoz természetesen sziikséges a magasszintli
termékismeret, az ligyfél igényeinek felismerésének képessége és meggydzd erd. De
mindezek elengedhetetlen eléfeltétele, hogy az értékesité motivalt legyen
alkalmazasukra.

A Kkisérleti csoportot képezé 30 személyes értékesiti csapat atlagéletkora 36,7 év.
Koziiliik 27 n6 és harom férfi, 12 telepiilésen dolgoznak 1-4 f6s irodakban.

A call centerben dolgozo 32 kontrollcsoporttag atlagéletkora 35,4 év és mindannyian nok.
Zalaegerszegi székhelyen dolgoznak.

3.2 Méroeszkozok

A kutatas soran egy elégedettségi kérdbivet hasznaltam, melynek alapjat a ,,Dolgozo
magyarok 2006’ felmérés adja. Ennek egy jelentdsen roviditett valtozata keriilt
felvételre, csak a jelen kutatds szamadra relevans dimenziokat érintve (1d. mellékletek).

A kutatashoz hasznalt technikai eszkozok:
-weboldal a jatékhoz
-online kérdoivszerkeszto az adatfelvételhez

-statisztikai elemzOprogramok
3.3 Eljaras

A kordbban mar targyalt Werbach és Hunter (2012), illetve Kumar és Herger (2013)
elmélete alapjan a kovetkezd szakaszokat hataroztam meg a gamifikdcios rendszer
megtervezéséhez, kialakitasahoz és megvalositasahoz.

Igényfelmérés, mind a vezetdk, mind a felhasznalok részérél -> a munkafolyamatok
megértése -> célok meghatarozasa -> jatékosok motivacidinak megértése -> KPI-0k
meghatarozdsa -> jatékelemek kivalasztdsa, rendszer megtervezése -> egyeztetés a

% A hibak szama az adatrogzitésnél és a szerz6déskotés el6készitéséhez sziikséges technikai el6késziiletek
hossza rendkiviil valtozoak az egyes értékesitok kozott felkésziiltségiiktol fiiggden. A sebesség novelése és
a hibazasok csokkentése felmeriilt, mint gamifikaciéval megoldhaté {izleti cél, de a hataskimutatas
nehézkessége miatt végiil ez elvetésre keriilt. A hibak detektdlasa rendkiviil nehézkes, mivel nagyon
sokszinliek — az aranyok visszajelzése komoly idéeltolodéssal lett volna megvaldsithato, mely kifejezetten
hatranyos egy ilyen rendszernél. Az értékesitések hangfelvételei alapjan akar a technikai szlinetek hossza
is mérhetd lenne, de erre még nincs meg a megfeleld informatikai hattér a cégnél, igy ez is késdbbi
kutatasok targyat képezheti.

2 Mercer Kft. altal készitett kérdéiv, elemzése:
https://szie.hu/file/tti/archivum/Szlavicz_Agnes_ertekezes.pdf
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vezetokkel, jatékosokkal -> meghirdetés -> rendszer ¢€lesitése -> folyamatos elemzések,
visszajelzések alapjan fejlesztések

Az igényfelmérést strukturdlt interjuk segitségével valositottam meg. A
munkafolyamatok megértéséhez tobbszor személyesen latogattam meg az iizleteket,
hallgattam meg teljes értékesitési helyzeteket. Az interjuk alapjan a felhasznalok
motivaciés mintazatara €épitd rendszert terveztem meg, melyet az értékesitési vezetdk
véleményével, céljaival pontositottam. A célok és a KPI-ok meghatarozasdban a
rendelkezésemre all6 adatokat vettem alapul. A narrativa torténetét és jellemzdit szintén
az interjuk benyomasaira alapoztam. A létrehozott feliilet, narrativa tesztelését az élesitési
datum meghatarozasa kovette, illetve az elégedettségi felmérés kikiildése.

A jaték indulasa el6tt egy héttel kikiildésre keriil egy felhasznaloi segédlet: ez tartalmazta
a fobb mentipontok bemutatasat, segitséget a belépéshez stb. Ez kifejezetten egy technikai
leiras, a célok, modszerek nem keriilnek emlitésre.

A cég intranetes lizendfalan hirdették ki az értékesitési vezetdk az indulas idépontjat és a
feliilet rovid ismertetését. Egy héttel elotte, illetve az indulast megel6z6 pénteken ¢€s az
indulas napjan emlékeztet6t kaptak.

A kisérleti idészak alatt folyamatosan mértem és rogzitettem az oldal 1atogatasi adatait és
az értékesitési szamokat.

A felhasznalok rendszerrel kapcsolatos kérdéseit, észrevételeit, problémait e-mailben
kiildték el és elektronikus formdban is valaszoltam. A teriileti széttagoltsdg miatt
személyes visszajelzo és értékeldalkalmakra korlatozottan alakult lehetdség.

A rendszer élesitése utan egy honappal a munkavallaloi elégedettség felmérés masodszor
is kikiildésre kertilt.

3.4 Az elokésziilet tanulsagai

3.4.1 A vezeték altal meghatarozott célok

A vezetdk els6sorban a munkavallaloi elégedettség és az értékesitési eredmények
novekedését vartdk a rendszertdl. Tovabba remélték, hogy a gamifikacio segitségével
jobban befolyasolni tudjak az értékesitések iranyat is. Emellett azt is gondoltak, hogy az
értékesitési versenyek kiirdsa és nyomon kovetése egyszeriibb lesz.

Kérésként megfogalmazodott még, hogy a torténeti szal és a dizajn elemek ne
tartalmazzanak fantasy elemeket, maradjanak a realitas talajan.

A kozelmultban meghatdrozésra kertilt vallalati értékeket is szerették volna, ha kozvetiti
ez az uj feliilet.

A gamifikacié bevezetését nem kototték sikerkritériumokhoz. Inkadbb egy plusz
értekként, munkaerd megtartasi intézkedésként kezelték.

3.4.2 Interjuk tanulsagai

Az interjuk soran kideriilt, hogy az értékesitok nagy része nem kedveli az egyéni
versengést, sokkal inkdbb preferalja a csoportos kihivéasokat, illetve a sajat, korabbi
teljesitményével valod Osszehasonlitast. Voltak olyanok, akik arrdl szdmoltak be, hogy
értékesitési verseny soran nem is merik elmondani egymasnak, hany pontjuk van, nehogy
ezzel esetleg megbantsak a masikat.
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Tovabba kiemelték, hogy személyes visszajelzésre a felettesiiktdl ritkan van lehetdség (a
nagy tavolsagok miatt). A versenyek soran sokan azt érezték, hogy a teriileti adottsagok
miatt hatranybol indulnak (kisebb telepiilésen dolgozdk a varosi iroddkkal szemben).
Sokan mar a versenyek elsé heteiben behozhatatlan lemaradast €éltek meg, igy nem is
foglalkoztak az eredményeikkel. Ezek a versenyek altalaban a meghirdetés utan heti
visszajelzésekkel zajlottak, igy viszonylag sok 1do telt el a cselekvés és a ,,nyeremény”
kozott. Egyes esetekben nem tudtdk, hogy a tobbiek, hogy allnak hozzajuk képest, mig
maskor mindenki szdmara lathato ranglistakkal zajlott. Mivel ezek egy-egy értékesitési
eredményre koncentraltak nem mindenki talalta meg az 6romét a versenyzésben, hiszen
nem biztos, hogy adott indikatorokban erdsek voltak. Volt olyan iroda, ahol ugy érezték
a sajat sikerességiiket el kell titkolniuk a tobbiek eldl, mivel az rossz érzést kelthet a
tobbiekben. A nyilvanos listak esetében pedig eléfordult, hogy ketten kiizdottek az elsd
helyért és hajszalon mult az egyik gy6zelme. Ez hosszatavon kihatott a verseny utan is a
teljesitményiikre és a tobbi dolgozot is megosztotta. Az olyan kihivésokat jobban
kedvelték, ahol mindenki nyerhetett, ha egy adott célértéket teljesitett (példaul, ha
Osszegyljt 100 pontot, akkor megkap egy adott ajdndékot). Eléfordult olyan is, hogy aki
mar megkapta az ajandékot atadta az tigyfeleket a tobbieknek, akiknek még sziikségiik
volt néhany pontra. Ilyen kooperativ stratégiakrol tébben is beszamoltak.

Sokan fogalmaztak meg azt, hogy a sikerességiiket csak részben tudjak befolyasolni és
leginkabb a szerencsén, illetve egyéb kiilsd tényezdkon mulik az értékesités.

Ezekre az igényekre reagélva nagyobb hangsulyt fektettem a kihivasok k6zott a csoportos
feladatoknak, illetve a ,,muld feliil a mult heti teljesitményed” tipusuaknak. Az Gnmaguk
»legy6zése” kivaldan megoldotta a teriileti kiilonbségek problémajat is, bar nem kezelte
megfelelden a szezonalitdst’®, A vezetSket személyes megkeresések soran igyekeztem
batoritani az oldalon rendszeres visszajelzésre. A tehetetlenség érzetet szamos ranglista
létrehozasaval probaltam feloldani: igy a felhasznalok nagyobb eséllyel talalnak olyan
teriileteket, ahol a legjobbak kozott vannak. Tovabba a sajat képességeikrdl alkotott
pozitiv véleményt erdsithetik a sikeresen teljesitett kihivasok.

3.5 A gamifikacios rendszer felépitése

A motivacidelméletek koziil kettdvel kapcsolatban targyalom részletesen a
parhuzamokat, bemutatva, hogy az altalam valasztott gamifikacios eszkozok mely
tényezOkre hatnak. Az egyik ilyen elmélet egy altalanos motivacioelmélet lesz, Fiske
nyoman, mig a masik Bartle jatékostipus teoriajat jarja koriil.

Fiske (2008) altal megnevezett tarsas alapmotivumok koziil a valahova tartozashoz
kapcsolhaté a virtualis csoportok 1étrehozasa. Ezek a csoportok jelen esetben a valos
irodai csoportokat foglaljak magukban, tovabba értékesitési csatornankként is
szerepelnek egy-egy kozosségben. Az egy csatornahoz tartozok egyiitt is szerepelnek
ranglistakon, k6zos logojuk van és részt vehetnek kozos kihivasokban. A személyes
profiloldalak tdmogatjak egymas megismerését, azok kozott is, akik tertiletileg igen tavol
dolgoznak egymastol.

28 A honap elején példaul jellemz6éen nagyobb a vasarlasi kedv, a honap végével szemben. Eves szinten a
nyaron a nyaralodvezetekben né meg a kereslet, mig ezeken a helyeken az év tobbi részében minimalis
forgalomra lehet szamitani. Ugyanigy az iinnepek kifejezetten megnovekedett igyfélforgalommal jarnak
altalaban.
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A megértést biztositand6 a jatékszabdlyok mindenki szamara elérhetdek és érthetdek,
barmi valtoztatds torténne, arrdol mindenki idejében értesiil a csoportos lizenetek
segitségével. Személyes segitségre €s oktatdsra is van lehetdség. Mindig lehet kérdezni
az oldalon megadott elérhetdségeken.

Ahogy az eldzetes felmérésben kideriilt a kontroll érzése sok érintettnél sériilt, igy erre
kiilonosen nagy hangstlyt kivantam fektetni. Lassék, hogy befolyasolni tudjdk az
eseményeket: ha kiizdenek egy célért, el tudjdk érni. Kovethessék teljesitménytiket,
illetve masokét is. Erre szolgalnak az onmagukat feliilmulasra buzdité kihivéasok, a
ranglistak és a kezdéképernydn megjelenitett indikatorszamok.

A gamifikacidhoz legkdzelebb 4ll6 motivum talan az énfelnagyitas. Hiszen Iényeges
jellemzdje, hogy jutalmazasra épit. Akkor fognak szivesen jatszani a jatékkal, ha az
pozitiv visszacsatolasokat ad nekik, segiti ket abban, hogy intelligensnek, sikeresnek,
okosnak tartsdk magukat. Ezt erdsitik a pontok, a kitlintetések és a személyes visszajelzés
lehetdsége. Megtalalhatjak azokat a szempontokat, amik szerint 6k kiemelked6ek: nem
csak egy indikator szerint kerililnek Osszehasonlitasra: az 6t kiilonboz6 ranglista teret
enged az egyéni képességek bemutatasanak. Mégha az egyikben nem is jarnak élen,
biztos lesz olyan, amiben, ha nem is mindig, de gyakran kiemelked6 helyezést érnek el.
Tovabba mivel naponta, hetente vagy havonta ujraindulnak, igy mindig tiszta lappal
indulhatnak a versenyben.

A bizalom er6sitését szolgalhatjak a csoportmunkak, az élménymegosztasi lehetoségek.
Utobbi tamogatja, hogy megértsék masok sikereit, segitsenek egymasnak azzal, hogy
tippeket osztanak meg. Az lizenetkiildési funkcioval még egy csatornat teremtiink,
amelyen keresztiil el tudjak érni egymast.

A jatékostipus elméletek szemszogébdl is megkozelithetjik az alkalmazni kivant
eszkozoket. Mivel elézetesen nem mértem fel, hogy az értékesitok milyen jatékostipusba
sorolhatéak, igy minden a négynek megfeleld elemeket terveztem a rendszerbe. Ugy
véltem, hogy egy kérddiv kitdltése jelen helyzetben nem lenne célszerii, hiszen ez a
gamifikacids kornyezet nagyon eltéré élményt nyljthat szdmukra az eddig altaluk
megismert jatékokhoz képest. A kontextushatést tul erdsnek vélem, ennél megbizhatobb,
ha mind a négy jatékostipusnak (Bartle, 1996) megfeleld elemeket alkalmazunk és a valos
felhasznaloi adatokbol kovetkeztetiink vissza arra, hogy mely irdnyokat érdemes
erGsiteni. Bartle (1996) altal megfogalmazott ,.gyilkos” tipus szamara késziiltek a
ranglistak, ahol ugy érezhetik, hogy le tudnak gy6zni masokat. A ,,felfedezok™ a sztoriban
jarhatnak be kiilonleges Utvonalakat, illetve a falon elemezhetik az értékesitési adataikat.
A ,tarsasagiak” a profiloldalakat bongészhetik, illetve hirfolyamon oszthatnak meg
¢lményeket ¢és a ranglistadkon dicsérhetik meg egymast. A ,teljesitok” szamara napikviz,
kihivasok és kitlizok allnak rendelkezésre.

A felhasznalok szemszogébdl nézve az elsé belépéskor megadhatnak személyes adatokat,
kivalaszthatnak egy avatart, illetve feltdlthetnek profilképet is. Ezek az elemek a
szocializacids funkciot erdsitik és a személyre szabottsagot novelik. A vezetOk szamara
pedig hasznos informaciokkal szolgélhat, ha az alkalmazottak kitdltik a ,,személyes cél”
mez6t. Ebben a felhasznalok sokszor megemlitik a legfobb motivacidikat. Ezek a
gamifikacids rendszer fejlesztésében is hasznos informéciok lehetnek, kiilondsen a
nyeremények meghatarozasdhoz nyujthatnak nagy segitséget.

A kezddlapon foleg a visszajelzd elemek kaptak helyet. Itt kdvethetik a felhasznalok az
értékesitési adataikat (ezek a cég adatbazisaibdl szarmazo szamok, melyek naponta
frissiilnek, sajnos technikai korlatok miatt egyeldre csak ezzel az egynapos késleltetéssel
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keriilhetnek be), illetve a csoportjuk tervteljesiilését. Ezzel erdsiteni probaltuk a
csoporthoz tartozas érzését. Eddig ilyen tervszam nem volt hasznalatban. A csoportok
kozotti versengést a ,,Havi csoport eladasok™ hivatott erdsiteni. Ez azért is volt fontos,
mert az interjuk alapjan az egyéni versengéshez képest jobban preferaljak a csoportos
kihivasokat. A csatornak kozti versengés jatékon kiviil is megvalosul, de eddig nem volt
olyan feliilet, ahol teljesitménytiket 4tlathaté forméaban 6ssze tudjak hasonlitani. Rdadasul
az irodak kozti versengés is lehetové valik.

A leir6 adatok mellett helyet kap a szocidlis jatékostipusoknak a hirfolyam. Ezen a
feliileten oszthatéak meg a ranglistan elért helyezések, szabad szdveges iizenetek,
¢lmények, tovabba a kapott dicséretek is megoszthatoak.

Eredetileg cél volt, hogy a tapasztalatok megosztasat erdsitsiik a munkavallalok kozott,
ezt célzd kihivasok is voltak, példaul: ,,Oszd meg egy értékesitési élményed a
tobbiekkel!” A tapasztalatcsere segitheti az értékesitéi munkat. Egyelére ez a cél nem
valosult meg, az élménymegosztast két felhasznald vette csak igénybe az eredetileg
elképzelt modon, a harmadik rajott, hogy egy mosolygosfej beiras is sikeres teljesitéshez
vezet €s ezutan a tobbiek az 6 modszerét kovették.

,,,,,,,,,

A Te hénapod A Csoportod hénapja Hirfolyam
»o. 5449

Elmény megosztasa.

T erv. 0
&
e sme” Daded Bl bl e e -
S T I tee e S T )
R S i —
Havi csoport eladasok Ebben a honapban megszerzett pontjaid
5449 5326 Termékcsoport  Termék Darabszam Pont

5. dbra A game.vidanet.hu-n belépés utdin lathaté kezdéoldala — a dashboard.

A felfedezd tipustiaknak kedvezve részletes elemzést lathatnak a kezddlapon az
értékesitéseikrdl. Ez alapjan megismerhetik, hogy miért mennyi pontot kaptak.

A ranglistak fiilon mindenki megtalalhatja, hogy miben jo. Ez kedvez a versengd tipusu
jatékosoknak. Az oOrdokranglista évente nullazédik, mig a tobbi vagy hetente, vagy
havonta, vagy egyéb tetszéleges id6kozonként. Kihivasokhoz kapcsolodo ranglistak is
voltak: ezek segitségével kovethetdve valt, ki miként all a teljesitéssel.
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6. abra A ranglista fiil

A kihivasok fiil (Id. 7. abra) alatt lathatjak a felhasznalok az aktualisan elvallalhato
feladatokat.

A kihivasok lehetnek csoportosak, egyéniek és egymas kozotti versengést serkentoek. A
kihivasok id6tartama szintén nagy intervallumot Slelhet fel: lehet napi, heti, havi, de akar
tobbhavi is. Lehetnek olyanok is amiken automatikusan mindenki elindul, de olyan is,
amit neki kell elvallalni. A csoportos kihivasok esetén nyilvanvaléan minden csoporttag
rogton résztvevo lesz.

Voltak kihivasok a kockazatvallalast kedveloknek is: példaul 1 energia nevezési dijért
fogadhatott arra, hogy feliilmulja az el6z6 heti teljesitményét, ha sikerrel jar, 3 energiat
kap, ha nem akkor elveszti a nevezési dijat.

A narrativaban torténd elérehaladashoz sziikséges pontokat, targyakat, nyersanyagokat
sokszor ilyen kihivasok teljesitésével lehetett megszerezni. Ez az elem kapcsolja
tulajdonképp Ossze az értékesitési teljesitményt a jatékbeli sikerekkel.

A kihivésok fiil a teljesitd jatékostipusnak kedvez, illetve egy értékesitésre hasznalt
jatékban a cégnek. Hiszen ezek teljesitése sok esetben nem jar konkrét materializalt dijjal,
csak virtudlis javakkal.

Természetesen a hagyomdnyos értelemben vett értékesitési versenyek is
implementalhatok ebbe a keretbe, de a lehetdségeket jocskan bdviti, hogy jatékbeli javak
IS lehetnek jutalmazo értékiiek.
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7. abra A kihivasok fiil

A narrativa az egyik f6 jatékos elem. Ez adja a torténeti keretet a tobbi funkciohoz és ez
koti Ossze a kiilonallo részeket.

A kaland, amiben az értékesitok részt vettek, februartél majusig, egy hegymaszdoverseny.
A cél a hegy meghdditdsa a tobbiek eldtt. A narrativaban vald eldrehaladashoz
energiapontokra van sziikség. Napi két energiapontot kapnak a résztvevok automatikusan
¢és tovabbi kett6t szerezhetnek a napi kviz helyes megvalaszolasaval. Minden 1épés egy
energiaba kertil, de néhany kiilonleges mezdre vald haladashoz akcidpontokra is sziikség
van. Ezeket csak kihivasok teljesitésével lehet megszerezni. Ez a mechanizmus a
gamifikacio kozponti eleme, mivel biztositja azt, hogy a munkateljesitmény 0ssze legyen
kapcsolva a narrativaval. A torténet sordn szert lehet tenni kristdlyokra, melyekkel pedig
nagyértékli kihivasokra lehet nevezni, igy a jaték és a narrativa kozti kapcsolat
kétiranyava valik.

A torténet graf alapu, hasonl6 a kaland-jaték-kockazat tipust lapozgatds konyvekhez. A
felhasznalok dontési helyzetekkel szembesiilnek €s a valasztott ut befolyasolja, mind a
kaland hosszat, mind a megélt torténetet.

A hegymadszds narrativa agai koziil vannak a gytijtégetoknek kedvezdk (pl. pecséteket
lehetett beszerezni) vagy épp a szocialis tipusoknak (pl. egy hegymasz6 tarssal lehet
megtenni az Ut egy részét) stb.

A narrativaban vannak egyszeriibb dontési helyzetek: példaul utirany megvalasztasara
vonatkozoak (I1d. mellékletek) és vannak logikai feladvanyon alapulok is (Id. 8. abra).

A torténet hossza a bejart uttol fiigg, de leggyorsabban 3 hét alatt teljesithetd, atlagosan
azonban bd egy honapot vett igénybe. A gratban a mezdk szama nagyjabol 200 volt (1d.
melléklet).
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Sztonm

A juhdsz nagyon beszédes kedvében van, elmeséli. hogy baranyait Alfrédnak. Borkanak Cilinek ‘ 3
s Emilnek hivjak &s csak akikor jonnek oda hozza, hia a neviikon szdlitja oket. A beszélgetés Betort Pecsét
s014n a kovetkezoket tudod meg a bazanyokrol - Alfred, Cili és Emul soha nem legel egyutt a bakancs 1
feketével - A kovéret Cilivel és Emillel egyitt a jov6 héten meg kell nyirmia - Emil és a foltos a 1

Szétvaltok, hogy

t akover
megkeressétek Mit kiabalsz neki, hogy visszacsalogasd?

Borka Kihivasaim

8. dbra A narrativa

A profiloldalon adhatok és tekinthetok meg a személyes adatok. Itt [athatok a megszerzett
badgek, dicséretek, csoportok. Megadhatunk itt személyes értékeket, célokat is. Ez a
felilet a munkatarsak kozti szocializacidos céllal késziilt, illetve a vezetok is itt
tdjékozddhatnak szamukra érdekes szempontokrdl. Ezen a fiilon van lehetdségiik a
dicséretek is megtekinteni, illetve masoknak adni (Id. mellékletek). Ez a visszajelzés
kultirdjat erdsiti. Természetesen a dicséretek nem feltétleniil publikusak, a felhasznalo
donthet errél, hogy nyilvanossa teszi Oket. A badgek (1d. mellékletek) példaul egy termék
bizonyos szamu értékesitéséért, élménymegosztasért, rendszeres napikviz kitoltésért,
narrativaban megtett 1épésekért vagy teljesitett kihivasokért jarnak.

Adatlap Csoportjaim

% Bemutatkozas
S

Személyes cél
@060

Radics Zsuzsanna Becenév
RZsuzsi Rzsuzsi

1991 jilius 12

Ertesitések

Felhasznalo keresése

Dicséret

Elményeim

Targyaim

Ertékeim

Pozitiv gondolkodas ) X

9. dbra A profiloldal

A csoportok fiil alatt lehet megtekinteni a tagokat, csoportos iizenetet kiildeni, illetve
ki/belépni a csoportbol. Ez a bontés teszi lehetdvé a kihivasok csoportra szabott kiirdsat.
Az iroddk ilyen jellegi megjelenitése erOsitheti a csoportidentitast, tovabba
megkonnyitheti a kommunikaciét a tagok kozott, hiszen lehetdség van lizeneteket is
kiildeni a csoporton beliil.
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Csoportok keresése Csoportjaim

Uj csoport létre

P N

Gyor Teleki utca

10. dbra Csoportok

A napi kviz volt a tervezett kulcsa a napi latogatasok rutinjanak kialakitasaban. Ez az 5.1-
es fejezetben vizsgalt adatok szerint sikeriilt is. Az adatfelvétel ideje alatt egy 120
kérdéses adatbazisbol sorsolt ki a rendszer kettét véletlenszeriien, naponta. Ezek helyes
megvalaszolasa egy-egy energia nyereséget jelentett. De egy nap csak két kérdésre
lehetett valaszolni, nem halmozédtak fel, ha valaki nem toltotte ki az el6z6 napokban.

A kérdések hétvégeén is megjelentek, hiszen kitdltése nem volt kotelezd, de elénnyel
jérhatott.

Az érintett témakorok kozott volt a termékismeret, vallalati értékek és értékesitdi technika
is.

A megvalaszolasi statisztikak pontosan megyvilagitottak a fejlesztendo teriileteket, melyek
a félreértések korai megoldasat tették lehetdve.

Szerzoaés kotés esetén mennyi id6n belll koteles a szolgaltato biztositani
szolgaltatist?

11. abra A napi kviz

A szervezeti kultara kozvetitésében is szerepet jatszhat a gamifikacio. Igy a vallalati
értékek is bekeriiltek a rendszerbe a kvizen kiviil is. Ilyen példaul a partneri viszony,
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melyet erdsit, hogy a férumon tippeket adhatnak egymasnak az ligyfélszolgalatosok, de
itt van lehetdség irni a vezetOknek is. Megbizhatosag értékét képviselhetik a kihivasok:
vallalom, hogy teljesitem a havi tervemet, vagy akar anndl tobbet iS.
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4 Hipotézisek

1. Hipotézis: Abban az iddszakban, melyben narrativa is elérhetd, nagyobb lesz az oldal
latogatottsaga.

Mivel a torténeti szal az egyik legfontosabbnak vélt gamifikacids elem, igy azt varom,
hogy ennek hatésa a latogatési adatokon is tiikr6zédni fog.

2. Hipoteézis: A napi kviz kitoltése 6nmagaban is motivalo hatasu.

A tudas ellendrzése egy rendkiviil nehéz és negativ varakozasokkal atitatott témakdr. A
dolgozok kifejezetten ellenzik a teszteket. Ezzel szemben azt feltételezem, hogy a
gamifikacios rendszerben, ahol csak 6nmaguk ellendrzését szolgalja a kviz, drommel
fognak vélaszolni, akkor is ha ez nem kd&telezd és nem jar érte semmilyen jutalom. A
szakirodalom alapjan ez egy elvarhatd eredmény, de statisztikai probaval nem igazolhato,
csak a felhasznaloi viselkedés szubjektiv elemzésével véleményezhetd.

3. Hipotézis: A gamifikacio hatasara néni fog a munkavallaloi elégedettség.

A kutatds megkezdése elott felvett elégedettségi felméréshez képest a gamifikacio
elkezdését kovetd masodik honapban magasabb lesz az elégedettség a vizsgalt tételek
tobbségében.

4. Hipotézis: A gamifikdcios rendszerben taldlhato lehetoségeknek készonhetoen noni fog
az elégedettség a visszajelzésekkel kapcsolatban.

A rendszer célja a vezetdk szamdra egy olyan feliiletet nyujtani, ahol lathatjdk a
munkavallalok teljesitményét és arra rogton reflektalhatnak is. Tovabba azzal, hogy
lathatjdk egymas megjegyzéseit tovabbi visszajelzésekre 6sztondzheti ket. Igy a szamos
Uj visszajelzési lehet0ség hatasara azt feltételezem, hogy noni fog az ezzel kapcsolatos
elégedettség.

5. Hipotézis: A gamifikdcio hatasdara novekedni fog az értékesitett szolgaltatdasok szama
a kisérleti csoportnal a nem gamifikalt idészakhoz képest.

A napi értékesitési szamok havi atlagait fogom dsszevetni 2016 és 2017 januar, februar,
marcius és aprilis esetében. Ezek alapjan 2016 ¢és 2017 januar kozott nem varok
szignifikans eltérést, mig februartdl mar igen.

6. Hipoteézis: A gamifikacio hatasara noni fog az értékesitett termékekért szerzett pontok
szama.

A napi értékesitési pontok havi atlagait fogom 6sszevetni 2016 és 2017 januar, februdr,
marcius ¢és aprilis esetében. Ezek alapjan 2016 és 2017 januar kozott nem varok
szignifikans eltérést, mig februartdl mar igen.

1. Hipotezis: A gamifikdcio hatdsara noni fog a kiilonbség a kontrollcsoport és a kisérleti
csoport teljesitménye kozott.

A kontrollcsoport és a kisérleti csoport hatékonysagat azok kiillonbségének ¢és
hanyadosanak valtozasa alapjan fogom vizsgalni. Azt feltételezem, hogy a gamifikécio
altal nyujtott plusz hajtéerd ndvelni fogja a két csoport teljesitménye kozti kiilonbséget.
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5 Eredmények

Az elemzések alapjat viselkedéses adatok biztositjak, az elégedettségi kérdoiv
kivételével. Az értékesitési adatok a cég adattarhazabol szarmaznak, mig a latogatottsagi
adatok egy online latogatasi adatokat regisztral6 rendszerbdl.

5.1 Latogatottsagi adatok

2017. februar 13-an indult a gamifikacids rendszer: ezen a napon 32 latogatd volt (30
tigyfélszolgalatos, 2 vezetd), akik ezen a napon dsszesen 84-szer 1éptek be az oldalra,
tehat minden alkalmazasban 1€v6 ligyfélszolgalatos megnézte a feliiletet.

A késobbiekben hétkoznapként atlagosan 20-an 1éptek be, hétvégén koriilbeliil 10-en.
Ezek az adatok mutatjak, hogy nem mindenki szdmara volt vonzo6 a feliilet mindennapi
latogatasra, mintegy 30% feltehetden teljesen lemorzsolodott, viszont masik 30% még
hétvégén se hagyta ki a megtekintést. Sajat bevallasuk szerint a napi kviz miatt 1atogattak
hétvégén is az oldalt, de hozzd kell tenni, hogy néhany irodaban akkor is van
ligyfélfogadas.

Az oldalt 76%-ban szamitogéprol keresték fel, mig mobilrol 24%-ban.

Latogatasi adatok
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Latogatok .- ee Latogatdsok szama

12. abra Latogatdsi adatok — Latogatok: az oldalra aznap belépett kiilonbozo felhasznalok szamat jeloli, mig a
latogatasok szama ezen felhasznalok dsszes belépését az oldalra.

A fenti adatok mélyebb megértését segiti a 13. abra. Ez alapjan pontosabb képet
nyerhetiink arrdl, hogy miért latogattdk a weboldalt. Februarban és marciusban zajlott a
kisérlet, ekkor narrativa is tAmogatta a jatékélményt. Juniusban kisebb értékii kihivasok
voltak, mig jaliusban egy egész honapra sz6lo verseny keriilt meghirdetésre.
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13. dbra Oldal megtekintések: az egyes oldalak latogatottsdagi szamai.

Az adatok pontosan kovetik az els6 hipotézisben megfogalmazott varakozasainkat, hiszen
a torténeti szal megnovekedett érdeklddést eredményezett. Bar a magas jutalommal jaro6
kihivés szintén erds hatast mutat, mégse €éri el a narrativas id6szak latogatottsagi szamait.
Természetesen a nyari szabadsagok szintén befolyasolhatndk ezeket az aranyokat,
azonban ez az Osszefiiggés nem egyértelmii: marciusban az Osszes kivett szabadnap
szama az értékesitdk korében 16, juniusban 30, mig jiliusban 53. fgy bar biztos, hogy
szignifikans eltérést tapasztalhatnank a két honap latogatottsagi adatai kozott ezt az
elemzést nem végzem el, mivel sok olyan tényezd szerint kiilonbozik a két honap,
amelyek sértik az Gsszehasonlithatosag feltételét. fgy a hipotézist megalapozottan se
elfogadni, se elvetni nem tudom, bar igéretes eredményeket kaptam, de megerdsitéséhez
tovabbi kutatasra lenne sziikség.

A gamifikacioval kapcsolatban felmeriilhet az a kritika, hogy a munkavallalok tal sok
1d6t toltenek el vele a munkdjuk rovéasara (Zichermann, 2011). Ezért a meghatérozott,
idealisnak vélt id6 az atlagosan napi maximum 15 percet jelenti a szakirodalom szerint.
Ez teljesiilt is, hiszen az oldalon atlagosan 12,5 percet toltottek a felhasznalok. Egyes
latogatasok csak néhany masodpercig tartottak, de voltak kiugro értékek is: 28 perccel.
Utobbi esetben a jatékos a felgylilemlett energidinak segitségével szinte egyszerre jarta
végig a narrativa itvonalat. A legtobben 1-4 percet toltottek az oldalon.

A napi kviz a narrativaban valo elérehaladast segiti. A helyes kitoltéssel energiat lehet
nyerni, mely az el6relépéshez sziikséges nyersanyag. Igy azt gondolhatnank, hogy a
torténet befejezése utan, mivel nincs extrinzik motivacios elem, a napi kviz kitoltés
abbamarad. Bar valoban komoly visszaesés latszik, mégse csokken nulldra. Ugyanez a
helyzet a sztorindl: bar nem jelenik meg sztori, mégis feltehetden ,,ellenérzik™, hogy
megjelent-e 0;j tartalom.

2017-es év soran a felhasznalok Osszesen 376 kihivast teljesitettek, a legsikeresebbek
kozel harmincat. Egész évben 0sszesen 3651 helyes valasz érkezett a kvizkérdésekre. A
legtobb helyes valaszt add 295 esetben jelolte meg a jo valaszt.
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A masodik hipotézisben megfogalmazott, napikviz motivald és rutinszerii jellegét
bizonyitja, hogy egy oktdber-novemberben elérhetd Egyiptommal kapcsolatos kviz
mennyi kitdltésre sarkalta a felhasznalokat. Osszesen 10 kiilonbdzd kérdés koziil kettot
sorsolt a rendszer naponta. A narrativahoz 6t helyes kitoltésre volt sziikség, viszont a kviz
ezutan is elérheté maradt. 22-en toltotték ki tobbszor a kérdéseket, mint az feltétleniil
sziikséges volt, koziiliik négyen 100-nal is tobb helyes valaszt adtak. A masodik hipotézist
ezek alapjan az eredmények alapjan megalapozottnak tekinthetjiik, de mivel probaval
nem igazolhato, igy sem cafolni, sem elvetni nem tudom.

Hegymaszas sztori idején az aktiv felhasznalok tobb, mint 40%-anak sikeriilt legalabb
20%-kal feliilmulnia 6nmaga teljesitményét az el6z6 honaphoz képest.

A havi terveket, melyeket a kezd6oldalon lathatnak, 2017-ben az aktiv felhasznalok 74%-
a teljesitette, atlagosan 68%-uk pedig tobb mint 20%-kal tul is teljesitette.

5.2 Munkavallaléi elégedettség

A mellékletben szerepld kérddivet a kisérletben résztvevok kitoltotték a gamifikéacio
kezdete eldtt is, majd egy honappal késébb is. Ugyanekkor tették ezt a call center
munkatarsai is, akik a kontrollcsoportot képezték.

A személyes tigyfélszolgalatok koziil nem lehetett kontrollcsoportot kialakitani, hiszen a
kisérletbe kertilés sorsoldsa véletlenszert, igy eléfordulhatott volna, hogy egy irodaban
dolgozok mas-mas csoportba keriilnek. Ez kivitelezhetetlen megoldas lett volna, hiszen a
szoros kapcsolat miatt a kontrollcsoportba tartozok is talalkoztak volna a gamifik4cios
rendszerrel. Ha pedig iroddkat egyben tartva alakitottuk volna ki a kisérleti- és
kontrollcsoport tagjait az szintén rendkiviil egyenldtlen csoportositast jelentett volna a
teriileti eltérések miatt.

fgy a kisérleti- és kontrollcsoport megfeleld kiilonvalasztasa csak a call center és a
személyes ligyfélszolgalatok mentén volt lehetséges. A két csoport értékesitési szdmai,
elégedettsége, feladatai kozel azonosak és a gamifikacio hatésa is izolalt maradhatott.

A munkavallaloi elégedettség felmérés soran nyolc allitasrol kellett a valaszadoknak
eldonteniiik, hogy mennyire értenek vele egyet egy 7-es skalan. Az 1-es jelentette azt,
hogy egyaltalan nem ért egyet, mig a 7-es a teljesen egyetért.

Az anonimitds biztositasa érdekében jeligét kértem a valaszok parosithatosagahoz. A
jelige szabadon valaszthaté volt, de javasoltam, hogy a kovetkezd szerint jarjanak el:
kedvencétel ovisjel. Sajnos sokan csak kedvenc ételt hasznaltak, vagy a masodik
kitoltésre elfelejtették a megadott jeligéjiiket is (pedig kikiildtem a megadott jeligék
listajat, hogy abbol felismerhessék a sajatjukat). gy a jeligék alapjan sok valasz nem volt
egyértelmiien parosithat6. Tovabba sokan csak az egyik vagy masik kérdéssora
valaszoltak. Ezek miatt az elemszam a lehetséges 30-30 helyett 16-ra csokkent a
kontrollcsoportndl €s 15-re a kisérletinél. Ez mar 6nmagaban jelentésen korlatozza a
levonhato kovetkeztetések megbizhatdsagat.

Tovabb neheziti a valtozasok kimutathatosagat, hogy az atlagos munkavallaloi
elégedettség mar az eldzetes felmérésben rendkiviil magas. A tételekre adott valaszok
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atlaga® a ,,Rendszeres visszajelzést kapok a munkam mindségére vonatkozoan” esetén a
legalacsonyabb (5,4; 1,6-os szoras mellett), mig a ,,Biiszke vagyok, hogy ennél a
vallalatnal dolgozom™ esetén a legmagasabb (6,3; 0,74-es szdoras mellett). A tobbi tételre
adott valaszok atlaga a kettd kozott vett fel értékeket (1d. mellékletek).

Az elemzéshez eldszor ellendrizniink kell, hogy allitdisom helytallé volt-e a kdzel azonos
elégedettséggel kapcsolatban. Ha mar az elsé felmérés soran szignifikans kiilonbség
lenne a valaszok atlagaban, akkor az az egész elemzésilinket megnehezitené.

Mivel a Kolmogorov-Smirnov teszt szignifikans eltérést mutatott a normalis eloszlastol
minden tételnél (p=0,000) ezért a t-proba alkalmazasi feltétele sériilt, igy Mann-Whitney
nonparametrikus teszt alkalmazasa valik sziikségessé, mind az eldzetes felmérésnél, mind
az utélagosnal.

A teszt lefuttatasa azt mutatja, hogy a tételekre adott vélaszok kozt a kontroll- és a
kisérleti csoportban nincs szignifikans eloszlasbeli kiilonbség (a p értékek sorra: 1; 0,146;
0,370; 0,091; 0,096; 0,470; 0,729; 0,908). Ez az eredmény lehet6vé teszi, hogy a két
csoport kiindulasi allapotat kdzel azonosnak itéljem.

Az egy honappal késobbi eredményeket nézve szintén nem latunk szignifikdns
kiilonbséget a legtobb tételnél a kisérleti- és a kontrollcsoport valaszai kozott. Az egyetlen
kivételt a ,,Biiszke vagyok, hogy ennél a vallalatnal dolgozom.” jelenti (p=0,033, Mann
Whitney U egylitthato értéke pedig 174). A kisérleti csoportnal a valaszok atlaga 6,6
(sz6ras 0,73), mig a kontrollcsoportnal 6 (szorés 0,63).

A fenti eredmények alapjadn a harmadik hipotézis nem igazolddott be, hiszen a legtobb
tétel esetében nem tapasztaltunk szignifikans valtozast, kizarolag a ,,Biiszke vagyok, hogy
ennél a vallalatnal dolgozom tétel esetében”. A negyedik hipotézis, miszerint néni fog az
elégedettsége a visszajelzésekkel kapcsolatban, szintén nem igazolodott.

5.3 Ertékesitési eredmények

Az értékesitési szamok elemzésével vizsgalhatjuk meg a hatékonysagnovekedés kérdését,
melyet az 6todik, hatodik és hetedik hipotézisekben megfogalmaztam. Az értékesitési
eredmények elemzésénél a munkanapokkal nem korrigaltam, mivel szamos iroddban van
hétvégi nyitva tartas is. A vizsgalt id0szakok kozott természetesen az értékesitok
szdmaban is volt valtozas. Ezzel sem korrigéltam, mivel nem egész honapok esetén 1éptek
mindig hatalyba a felmondas, a szabadsagok miatt igysem dolgozott mindenki minden
munkanapon. Ezental pedig az értékesitési eredményeket se befolyasolja, mivel a
személyes iigyfélszolgalatok esetén a munkaerd szdma és a kumulélt tigyfélkontaktok
szama nem fiigg 6sszeC. Tovabbi problémat jelenthet, hogy a szerzédéskotés jovairasa,
a szolgaltatas aktivalasakor torténik meg, ami egy 0j bekotés esetén nagy idéeltolodast
okozhat. Az ebbdl fakado torzitd hatds mértéke nem ismert.

Az egyik lehetdség a gamifikdcid hatasanak kimutatasara, hogy a kisérleti csoport
eredményeit Osszevetjiik a jaték indulasa el6tt és utan. Mivel a szezonalitas rendkiviil

29 A Likert-skalas valaszok atlagolhatosagat komoly szakmai vita dvezi. Jelen tanulmanyban a kockazatok
mérlegelése utan az atlag szamitas mellett dontdttem.

%0 Az iizletet felkeresd ligyfelek ugyanannyian lesznek, akkor is, ha négyen foglalkoznak veliik és akkor is,
ha csak ketten. Ez akkor nem allnd meg a helyét, ha utdbbi esetben sorbanallas miatt az tgyfeleket
eltantoritana a sorszamhuzastol, de ez nem jellemz6: rendkiviil ritkan van tobb varakozo.
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komoly befolyasold tényezd, igy el6z6 év azonos hdnapjaival vetettem Ossze (2016.
januar — februar — marcius - aprilist 2017. januar — februar — marcius - aprilissal). Ezek
koziil januarban egyik csoportban se volt gamifikacio, mig 2017. februar 13-t6l a kisérleti
csoportban mar volt. Igy, ha az értékesitési eredményekre hatassal volt, akkor januarban
még nem latunk kiilonbséget, mig februdrtdl reményeink szerint igen. Természetesen
elképzelhetd az is, hogy szamos mas tényezé miatt 2016 és 2017 kozott jelentdsen
valtozott az értékesitési volumen, igy a csoportokat onmaguk el6z6 éves teljesitményéhez
is viszonyitani fogom.

A gamifikécios oldalon az értékesitési teljesitmény mérésére, kimutatdsara pontrendszert
alkalmaztunk. Igy a hatasvizsgalatnal is ezt fogom alapul venni, illetve az értékesitett
termékek szamat, hiszen a tobbi mérdszam valtozasokon esett at ezen két év soran
(példaul jutalékrendszer, termékarak, termékekhez tartozé hozamok, termékportfolid). A
gamifikaciot megel6z0 iddszak értékesitési adatait is atkodoltam a pontozasi
feltételeknek megfelelden.

A pontozas differencial a termék szerint és aszerint is, hogy a szerzodés megtarto®?, felfele
migralo®, vagy 1Gj*3. Igy az értékesitett termékek darabszdma nem feltétleniil fiigg dssze
az ezekért jaro pontértékkel. Néhany esetben nem is jar pont egy-egy értékesitési tipusért.

A kontroll csoport esetében a Kolmogorov-Smirnov teszt nem mutatott szignifikans
eltérést a normalis eloszlastol (p=0,147) 2016-2017-es januari adatoknal, igy
alkalmazhaté a t-proba. Az alapjan megallapithatd, hogy a call center értékesitési
pontszamai kozott nincs szignifikdns eltérés (t=1,743, p=0,087) 2016 januér és 2017
januar honapok kozott. 2016 januarban az atlagos napi pontérték 79,6 (szoras 62,2), mig
2017 januarban ugyanez 56,1 (szoras 42,2). Februarban viszont mar sériil a normalitas
eléfeltétele (Kolmogorov-Smirnov p értéke 0,003) és a Mann Whitney alapjan értékeik
is szignifikdnsan eltérnek egymastol (p=0,001, Mann Whitney U egyiitthatd értéke
203,5). Az atlagos napi pontérték 2016 februarban 103 (szoras 72,8), mig 2017-ben 49,4
(szoras 38,3). Tehat a call center értékesitésekért szamitott pontjainak szama
szignifikansan lecs6kkent 2017 februarban 2016-hoz képest. Ugyanez a helyzet marcius
és aprilis esetén. 2016 marciusaban az atlagos napi értékesitési pont 97,7 (szoras 69,9),
mig egy évvel késdbb 28 (szoras 20,2). Aprilisban a napi atlagos pontszam 96,2-r61 31-
re csokkent (a szoras 61,2, illetve 24,3). A Mann-Whitney préba alapjan ez mindkét
esetben szignifikans eltérést jelent. Igy Osszességében azt latjuk, hogy februarban,
marciusban és 4prilisban, a két év kozott, romlott a pontok alapjan meghatarozott
teljesitmény, mig janudrban nem valtozott szignifikansan.

fgy, ha a gamifikacionak nincs hatasa és azonos helyzettel kiizdottek meg a kisérleti és
kontrollcsoport tagjai, akkor ugyanezt a mintazatot latnank ott is.

Atlagosan eladott termékek szamdban viszont nem mutatkozik sehol szignifikans
kiilonbség a két év kozott ezekben a honapokban (1d. 14. dbra).

A Kkisérleti csoportndl mind a négy honap esetében sériil a normalitas feltétele (a
Kolmogorov-Smirnov szignifikaniciaértékei sorra: p=0,002; 0,000; 0,000; 0,001), igy
mindegyiknél nonparametrikus elemzést végeztem. Ami minden esetben szignifikans
eltérést mutatott a két év értékei kozott a kapott pontoknal. A Mann-Whitney
szignifikancia értékek minden esetben p=0,000 (az ezekhez tartozé Mann-Whitney U

31 Az el6zbleg igénybevett szolgaltatds hiiségidejének meghosszabbitasa.
32 Az el6zbleg igénybevett szolgaltatisnal nagyobb értékd.
33 Teljesen 0 termék, szolgaltatas vagy iigyfél esetén.
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értekek: 262, 176, 193, 221). Mivel minden vizsgéalt honap esetében csokkent a
megszerzett pontok szama a gamifikaciot megel6zé évhez képest, ezért a hatodik
hipotézist el kell vetniink.

Az eladott termékek szdmaban, tgy ahogy a kontrollcsoportnal sem, itt sincs szignifikans
eltérés a két év eredményei kozott (1d. 15. 4bra). Igy az 6todik hipotézist, miszerint ,,A
gamifikacio hatasara novekedni fog az értékesitett szolgaltatasok szama a kisérleti
csoportnal a nem gamifikalt idészakhoz képest.” el kell vetniink.

Atlagosan eladott Napi atlagos pontok szdma
termékszadm naponta a havi bontasban a
kontroll csoportnal kontrollcsoportnal
= —4==2016 == 2017 - =4==2016 —m— 2017
100 120
A
80 100 Pt T MY
L d
80 -’
60
60
40
40
20 20
JANUAR FEBRUAR MARCIUS APRILIS JANUAR FEBRUAR MARCIUS APRILIS

14. abra: Napi datlagos pontok szama, illetve eladott termékek szama havi bontasban a kontrollcsoportnal

Atlagosan eladott Napi atlagos pontok szdma
termékszam naponta a havi bontasban a kisérleti
kisérleti csoportnal csoportnal
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15. dbra: Napi atlagos pontok szama, illetve eladott termékek szama havi bontdsban a kisérleti csoportnal

Ezen eredmények alapjan azt latjuk, hogy mindkét csoport teljesitménye csokkent az
el6z6 évhez képest a pontszamok tekintetében, viszont az eladott termékek szamaban nem
valtozott. [gy érdemes megvizsgalnunk a két csoport teljesitményének hanyadosat, illetve

35



kiilonbozetét. Ezzel elemezve kapcsolatukat ¢és az egymashoz képest mutatott
valtozasokat.

A hényadost és a kiilonbozetet naponként szamoltam, az dbrakon ezeknek havi atlagait
jelzem.

Eladott termékek Megszerzett pontok
szamanak kiilonbdzete szamanak kiilonbdzete
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16. dbra: Eladott termékek és megszerzett pontok szamanak kiilonbézete (kisérleti csoport eredményeibdl kivonva a
kontrollcsoport eredményeit)

A 16-os abran lathat6 az eladott termékek és a megszerzett pontok szdménak kiilonbozete
a vizsgalt honapokban. A termékek esetében mind 2016-ban, mind 2017-ben egy
csokkend tendenciat lathatunk: a két csoport kozott az értékesitési kiilonbségek
csokkentek janudr €s aprilis kozott. A megszerzett pontok esetében a 2016 januar utan
egy nagy ugras lathatd, majd egy viszonylag stagnald tendencia. 2017-ben minden
vizsgalt honapban kozel azonos a kiilonbozet érteke.

A két év kozott a probak is azt mutatjadk, hogy nincs szignifikdns kiilonbség, se a
pontoknal, se az eladott termékek szdmanal. Ez al6l csak januar jelent kivételt a
pontoknal. Nonparametrikus tesztet alkalmazva a p értéke 0,002, a hozza tartozo Mann-
Whitney U egyiitthat6 értéke pedig 263.

Mar az el6z6 abrakon (14, 15-6s) is jol latszott, hogy a kontrollcsoport esetében 2016-
ban a januar egy gyengébb iddszak volt, mig a személyes ligyfélszolgalatoknal erésebb.
Ezt latjuk tlikr6z0dni itt is.

Talan a legpontosabb képet a hanyadossal kaphatjuk, hiszen ez figyelembe veszi a
valtozasokat a két csoportnal aranyaiban is, nem csak abszolutértékben.

Elosztva a személyes ligyfélszolgalatok napi atlagosan eladott termékeinek szamat a
kontrollcsoport ugyanezen szamaival, akkor azt latjuk, hogy egyik hoénapban sem
valtozott szignifikansan ez a hanyados 2016 és 2017 kozott. Tehat tartottdk az értékesitési
aranyokat darabszam szerint.
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Eladott termékek Megszerzett pontok

szamanak hanyadosa szamanak hanyadosa
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17. abra: Eladott termékek és megszerzett pontok szamanak hanyadosa (kisérleti csoport eredményei osztva a
kontrollcsoport eredményeivel)

Viszont a megszerzett pontok esetében reményteljes eredményekre jutottam a
gamifikacid hatésat keresve.

Januarban semmi kiilonbséget nem latunk a megszerzett pontok ardnyaban 2016 és 2017
kozott. Februarban ugy tlinik, hogy mar nd a kiilonbség 2017 javara. Tekintve, hogy
februar 13-an indult csak a gamifikacio, igy ettdl a honaptol eleve kevert eredményeket
varunk, mig marcius és aprilis esetében mar tisztabb hatast reméliink.

Mind a harom honap esetén sériil a normalitds eléfeltétele, igy ezekben az esetekben is
nonparametrikus tesztet alkalmazok. Februarban nincs szignifikéns kiilonbség, mig
marciusban és aprilisban mar igen. Marciusban a p értéke 0,001, mig aprilisban 0,000. A
hozzajuk tartoz6 Mann-Whitney U egylitthato értéke 656 és 660.

A hetedik hipotézist ezek alapjan az eredmények alapjan sem elvetni, sem megerdsiteni
nem tudjuk, hiszen egyik mutatdszam szerint nétt a kiilonbség a kisérleti és a
kontrollcsoport teljesitménye k6zott, mig masik szerint nem véaltozott.

Bér a valtozas okat, ha megnézziik, akkor azt latjuk, hogy a kontrollcsoport esetében
2017-ben csokkent a megszerzett pontok szdma, mig a kisérleti csoportnal stagnalt (1d.
14 és 15-s abra). Emiatt alakulhatott ilyen kedvez6en a hanyadosuk a kisérleti csoport
javara.

Ez az eredmény is jol mutatja, hogy milyen nehezen bizonyithatdé és kimutathat6 a
gamifikicidos rendszer hatasa. Nehezen, vagy sehogy nem biztosithatd, hogy a
kontrollcsoport és a kisérleti csoport azonos piaci koriilményekkel szembesiiljon és
minden hatds a gamifikdcion kiviil azonosan befolyasolja dket. Ebben az esetben is azt
latjuk, hogy a gamifikéci6 nem teljesitményndvekedéshez vezetett, hanem feltehetden
csak elkertilte annak csokkenését.

Ahogy Kananen és Akpinar (2015) is megfogalmazta kiilondsen nehéz sikerkritériumokat
kotni egy értékesités serkentését célz6 gamifikacios rendszer esetében, hiszen rendkiviil
sok a lehetséges befolyasolotényezo.
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Tovabbd a mérésekkel kapcsolatban nehézséget okoz, hogy bar valaki a kisérleti
csoportba keriil, nem feltétleniil hasznalja is a rendszert. Erdemes lenne olyan kutatést is
végezni, ahol a kisérleti csoportban a jatékosok ¢€s nem jatékosok kozti kiilonbségeket
vizsgaljak. Hiszen igy egyrészt lehetségiink nyilna kiilon a jatékban résztvevo dolgozok
teljesitményének elemzésére és arra is, hogy mélyebben megértsiik azokat, akik nem
kivantak élni a rendszer adottsagaival, illetve az ennek ellenére rajuk gyakorolt hatassal.

6 Megvitatas, kovetkeztetések

Dolgozatomban a gamifikdcid hatdsat vizsgaltam értékesitési kornyezetben a
szakirodalomban emlitett, és mds kutatdsokban hasznalt gamifikacidos elemek
alkalmazasaval (példaul Zichermann, 2011, Fromann, 2017, Hamar et al., 2014). Az
alkalmazasi teriileten tapasztalhaté kihivasokra, mint példaul a piaci helyzet ingadozasa,
az ¢érintett személyek és az értékesitési helyzetben fellépd szdmos befolyasold tényezd
valtozasara (Kananen és Akpinar, 2015), probaltam reagalni. Azonban a kisérleti
feltételek biztositasa piaci €16 kornyezetben nem lehetséges. A kutatds végén azonban
Osszességében biztatd eredmények, tapasztalatok sziilettek.

Rendkiviil ritka lehetdség adddott, hogy kutatoként piaci kornyezetben vizsgalhattam a
gamifik4cid hatdsat. A kutatds megtervezése, a rendszer részleteinek kidolgozéasa, mind
az én hataskorombe tartozott, a cég részérél komoly modositd javaslatok nem érkeztek.
gy szinte korlatok nélkiil volt megvalésithatdo az altalam megtervezett folyamat.
Maganak a gamifikacios kornyezet megtervezésének kiilon cikkeket szentelnek (példaul
Werbach és Hunter, 2012, Kumar és Herger, 2013, Kananen és Akpinar, 2015).
Szamomra is ez volt az egyik legtobb kihivast hordoz6 folyamat. A kisérleti csoporttal és
a kontroll csoporttal folytatott strukturalt interjuk lebonyolitdsa ennyire nagy tavolsagok
mellett onmagaban rengeteg idot, kozel két honapot jelentett. Az eredmények kiértékelése
fejlesztd céggel szintén a tervezési folyamat részét képezték. A grafikai munkak és a
gamifikacido céljainak Osszehangoldsa is rengeteg lehetdséget és dontési helyzetet
hordozott magaban, akarcsak az egyes oldalakon megjelenitendd informaciok
kivéalasztasa. A felhaszndlok altal két honapig ktiartd és a kisérleti csoport igényeire
szabott narrativa megirasa is jelentds elokésziileteket €s tervezést igényelt. Az Osszetett
eszkozok ¢és modszerek azonban megnehezitették az egyes tényezdk elkiilonitett
vizsgalatat. A jovObeni kutatdsok esetében igy A-B tesztelést végeznék a kisérleti
csoporton beliil, hogy az egyes elemek hatasat is mélyebben is meg lehessen érteni.

Az eddig szakirodalomban emlitett lehetséges veszélyeket, a gamifikacid miatt észlelt
negativ hatasokat, mint az intrinzik motivaciok gyengitése, vagy kizardlag az
indikéatorszamokban megjelend teljesités (Hyrynsalmi et al., 2017) nem tapasztaltam,
illetve a résztvevok sem szamoltak be ilyesmir6l. Az egyetlen, egyértelmiien negativként
értelmezhetd hatds az egyik napikvizzel szembeni kitartas, mivel az ott tapasztalhato, akar
szazszoros valaszadasi szdmnak el6nye nem kimutathatd, inkabb idokitoltd
tevékenységnek volt tekinthet6. Problémaként emlithet6 még az 0j munkavallalok
bevezetése a rendszerbe, hiszen ez sok esetben nagyobb iddeltolodassal tortént meg (akar
harom-négy hét), igy eléfordult, hogy lemaradtak versenyekrdl, nyereményekrdl. Az
oldalon to6ltott id6 nem haladta meg az eldre tervezetett. Az értékesitok foként a munkaidd
kezdete el6tt €s két ligyfél kozott tekintettek ra az oldalra.

A gamifikacios oldal népszeriiségét a latogatasi adatok tiikkrében vizsgaltam. Ez alapjan
azt lathatjuk, hogy az érintettek nagyjabol 70%-a latogatta rendszeresen az oldalt.
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A gamifikdcié munkavallaloi elégedettségre tett pozitiv hatdsit szdmos tanulmany
vizsgalta és bizonyitotta (példaul Hamari et al., 2014, Kananen és Akpinar, 2015). Az
altalam felvett kérd6iv alapjan csak egy tételben lett szignifikdns valtozas a ,,Biiszke
vagyok, hogy ennél a vallalatnal dolgozom.” esetében. A mérést nehézkessé tette, hogy
mar a kiinduloponton nagy elégedettségrél szdmoltak be a munkavallalok, mind a
kontroll, mind a kisérleti csoport esetében. Ha tobb tétel esetén nem is tudtam kimutatni
nagy valtozast, feltehetben az elégedettség fenntartdsdban valamennyire szerepet
jatszhatott a gamifikéacid. Mivel azonban az értékelhetd adatok szama kozel a fele volt
mind a kisérleti, mind a kontrollcsoport esetében az érintetteknek, igy mindkét esetben
korlatozottan vonhatunk le kdvetkezéseket.

A gamifikaciotol vart hatékonysagndvelés, szintén szamos helyzetben vizsgalt teriilet. A
kutatasok tobbségében pozitiv eredményekrdl szdmolnak be (példaul Zichermann, 2011,
Hamari et al, 2014, Deterding et al., 2011, Werbach, 2012). Jelen diplomamunkaban a
gamifikacio hatasat annak inditasat kovetd harom honapban (februartdl aprilisig)
vizsgéltam. Ezt az idészakot vetettem Ossze a kdzvetleniil megelézé honappal (2017
janudr), illetve az azt megel6zé évvel (2016). A valtozasokat a kontrollcsoport
teljesitményéhez képest is vizsgaltam. Az eredmények nem mutattak ki egyértelmii
pozitiv hatast. A 2016-os évhez képest a 2017 mindkét csoport esetében komoly
értékesitési volumen csokkenést mutat, mind az értékesitett termékek szama szerint, mind
a kapott pontok alapjan. Az egyetlen mutatd, ahol a gamifikacid pozitiv hatdsdnak
eredményét vélhetjiik felfedezni az a kontrollcsoport és a kisérleti csoport pontszamainak
hanyadosa. Ez alapjan a mutaté alapjan azt latjuk, hogy a gamifikacids idészakban nétt a
kisérleti csoport altal szerzett pontok aranya a kontrollcsoporthoz képest. Ami igéretes
eredménynek tlinik, de 4arnyalja az, hogy emogdtt nem a kisérleti csoport
teljesitménynovekedése all, hanem a kontrollcsoport pontszamainak csokkenése.

Annak ellenére, hogy a gamifikdci6 hatasat nem sikeriilt minden kétséget kizardan
izolalni egyéb kornyezeti és belsd hatasoktol, igy az eredmények, méar a minta
nagysagabol fakaddan sem altaldnosithatok, sikeriilt a tudoméanyos szemlélet
alkalmazasaval, egy bontakozo kutatdsi teriileten, vitainditdo kutatasnak alkalmas
vizsgalatot véghez vinnem. A gamifikaci6 altalanos hatasainak mélyebb megértés¢hez és
az egyes gamifikacios eszkozok elkiilonitett hatdsanak vizsgalatdhoz tovabbi kutatasok
sziikségesek.
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8 Mellékletek

8.1 Vezérfonal az interjukhoz

Ertékesitési, iigyfélszolgalati vezetSknek

El tudod mesélni, hogy néz ki egy napod? Milyen feladatokat latsz el?

Milyen célokat szoktal magadnak kitlizni?

Mikor érzed azt, hogy sikeres napod volt?

Ertékesitoként téged mi motival?

Mihez/kihez méred magad? (tobbiekhez, vagy dnmagad eddigi teljesitményéhez)

Mi alapjan? Milyen “mérészamot” tartasz a legigazsdgosabbnak?

Mit latsz, milyen célokat tliznek ki maguk eld az értékesitok?
Mivel szoktad motivalni dket?
Mi valt be eddig a legjobban?

Mi valt be a legkevésbé?

Ertékesitéknek

El tudod mesélni, hogy néz ki egy napod? Milyen feladatokat latsz el?

Milyen célokat szoktal magadnak kitlizni?

Mikor érzed azt, hogy sikeres napod volt?

Mihez/kihez méred magad? (tobbiekhez, vagy 6nmagad eddigi teljesitményéhez)
Mi alapjan? Milyen “mérészamot” tartasz a legigazsagosabbnak?

Mi motival a munkadban?

[Milyennek képzeled el az ¢életed 5 (vagy 10) év mulva? - 5 évnél még elég valoszind,
hogy a vidanetes palyafutasardl beszéliink: akkor meg hasznos latni célokat, mert akkor
ehhez igazodhatnak a motivacios eszkdzok]

Milyen célokért, nyereményekért kiizdesz szivesen?
Milyen versenyeken vettél mar részt? (nem csak a munkahelyen, barhol)

Miért indultal ezeken? (pl. megtudni, hogy mennyire vagy jo, vagy motivald volt a
jutalom stb.)
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Miota dolgozol itt?

Elotte is dolgoztal mar értékesitoként?

Ott lattal jo példat motivalasra?

8.2 Munkavallaloi elégedettségi kérdoiv

Kérlek, értékeld 1-t6l 7-ig, hogy mennyire értesz egyet az alabbi allitasokkal. 1 jelentse
azt, hogy egyaltalan nem értesz egyet, mig a 7, hogy teljesen egyetértesz.

Munkam soran érdekes, kihivasokkal teli feladatokat latok el.

Viladgos szamomra, hogy a fizetésemet mi alapjan allapitjak meg.

Biiszke vagyok arra, hogy ennél a vallalatnal dolgozom.

Rendszeres visszajelzést kapok munkam mindségére vonatkozodan.

Vilagos teljesitménycélokat és feladatokat hataroznak meg szamomra.

Ugy érzem, hogy a munkam soran elért eredmények személyes sikeremnek tekinthet6k.

Mindent egyiittvéve elégedett vagyok a munkdmmal.

Mindent egyiittvéve elégedett vagyok a munkahelyemmel.

Descriptive Statistics

meg szamomra.

Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Munkam soran érdekes,
kihivasokkal teli feladatokat
latok el. 38 2,0 7,0 6,000 1,1625
Vilagos szamomra, hogy a
fizetésemet mi alapjan
allapitjak meg. 38 2,0 7,0 6,053 1,1613
Bilszke vagyok arra, hogy
ennél a vallalatnal dolgozom.

38 4,0 7,0 6,237 ,9134
Rendszeres visszajelzést
kapok munkam minéségére
vonatkozdan. 38 1,0 7,0 5,421 1,5532
Vilagos teljesitménycélokat
és feladatokat hataroznak

38 3,0 7,0 6,000 1,1390
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Ugy érzem, hogy a munkam
soran elért eredmények
személyes sikeremnek
tekinthetdk.

Mindent egylttvéve
elégedett vagyok a
munkammal.

Mindent egyuttvéve
elégedett vagyok a
munkahelyemmel.

uto_Munkam soran érdekes,
kihivasokkal teli feladatokat
latok el.

uto_Vilagos szamomra, hogy
a fizetésemet mi alapjan
allapitjak meg.

uto_Biszke vagyok arra,
hogy ennél a vallalatnal
dolgozom.

uto_Rendszeres
visszajelzést kapok munkam
min&ségére vonatkozoan.

uto_Vilagos
teljesitménycélokat és
feladatokat hataroznak meg
szamomra.

uto_Ugy érzem, hogy a
munkam soran elért

eredmények személyes
sikeremnek tekintheték.

uto_Mindent egyuttvéve
elégedett vagyok a
munkammal.

uto_Mindent egyuttvéve
elégedett vagyok a
munkahelyemmel.

Valid N (listwise)

38

38

38

31

31

31

31

31

30

31

30

23

3,0

2,0

2,0

4,0

5,0

5,0

2,0

4,0

4,0

3,0

4,0

7,0

7,0

7,0

7,0

7,0

7,0

7,0

7,0

7,0

7,0

7,0

5,868

5,868

5,842

5,871

6,323

6,290

5774

6,290

6,033

5,806

6,267

1,0947

1,2980

1,3858

,9571

,6525

, 7391

1,1463

,9016

1,0662

1,1378

8277
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8.3 Ertékesitési szamok elemzése

Leird statisztikak

N | Minimum | Maximum | Atlag | Széras
Darab 31 9,00 177,00 | 51,0323 | 35,58509
Pontszam | 31 4,00 302,00 | 79,6452 | 62,26478
Valid N 31
a. Iroda = CC, Hénapev = 2016.01.
Leird statisztikak
N | Minimum | Maximum | Atlag Sz6ras
Darab 29 17,00 265,00 | 77,4138 |49,35767
Pontszam | 29 12,00 338,00 | 103,1034 | 72,79587
Valid N 29
a. Iroda = CC, Hénapev = 2016.02.
Leird statisztikak
N | Minimum | Maximum | Atlag | Széras
Darab 30 2,00 198,00 | 79,1000 | 48,17522
Pontszam | 30 2,00 331,00 | 97,7000 | 69,96558
Valid N 30
a. Iroda = CC, Hénapev = 2016.03.
Leird statisztikak
N | Minimum | Maximum | Atlag Szoras
Darab 30 18,00 220,00 | 71,6667 | 43,52196
Pontszam | 30 9,00 274,00 | 96,2333 |61,74178
Valid N 30
a. Iroda = CC, Honapev = 2016.04.
Leird statisztikak
N | Minimum | Maximum | Atlag Széras
Darab 31 17,00 142,00 | 66,7742 | 34,19036
Pontszam | 31 4,00 182,00 | 56,0968 | 42,18243
Valid N 31
a. Iroda = CC, Hénapev = 2017.01.
Leird statisztikak
N | Minimum | Maximum | Atlag | Széras
Darab 28 12,00 273,00 | 94,5000 | 62,37847
Pontszam | 28 0,00 153,00 | 49,3929 | 38,25774
Valid N 28

a. Iroda = CC, Hénapev = 2017.02.
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Leird statisztikak

N | Minimum | Maximum | Atlag | Széras
Darab 31 3,00 170,00 | 95,0323 | 49,94896
Pontszam | 31 0,00 88,00 | 28,0323 | 20,19981
Valid N 31

a. Iroda = CC, Hénapev = 2017.03.

Leiré statisztikak
N | Minimum | Maximum | Atlag | Széras
Darab 30 9,00 314,00 | 78,2667 | 62,20762
Pontszam | 30 0,00 100,00 | 30,9667 | 24,33174
Valid N 30
a. Iroda = CC, Hénapev = 2017.04.
Leiro statisztikak
N | Minimum | Maximum | Atlag Széras
Darab 31 8,00 576,00 | 187,6774 | 116,58827
Pontszam 31 6,00 | 1035,00|271,3548 | 202,73341
Valid N 31

a. Iroda = Személyes ugyfélszolgalatok, Honapev = 2016.01.

Leird statisztikak

N | Minimum | Maximum | Atlag Szoras
Darab 29 64,00 879,00 | 204,6897 | 144,27679
Pontszam 29 37,00 785,00 | 229,4138 | 149,35373
Valid N 29

a. Iroda = Személyes ugyfélszolgalatok, Honapev = 2016.02.

Leird statisztikak

N | Minimum | Maximum | Atlag Szoras
Darab 30 28,00 363,00 | 180,6333 | 69,69415
Pontszam 30 26,00 445,00 | 215,1333 | 103,00075
Valid N 30

a. Iroda = Személyes Ugyfélszolgalatok, Honapev = 2016.03.

Leird statisztikak

N | Minimum | Maximum | Atlag Szorés
Darab 30 55,00 378,00 | 167,4333| 82,07679
Pontszam 30 33,00 375,00 | 203,6000 | 101,66497
Valid N 30

a. Iroda = Személyes Ugyfélszolgalatok, Honapev = 2016.04.
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Leird statisztikak

N | Minimum | Maximum | Atlag Széras
Darab 31 55,00 461,00 | 215,2258 | 80,06860
Pontszam 31 22,00 325,00 | 143,3548 | 79,06223
Valid N 31

a. Iroda = Személyes ugyfélszolgalatok, Honapev = 2017.01.

Leird statisztikak

N | Minimum | Maximum | Atlag Széras
Darab 28 83,00 504,00 | 202,5714 | 79,94370
Pontszam 28 14,00 309,00 | 130,3214 | 66,76329
Valid N 28

a. Iroda = Személyes Ugyfélszolgalatok, Honapev = 2017.02.

Leird statisztikak

N | Minimum | Maximum | Atlag Széras
Darab 31 5,00 404,00 | 183,8710 | 76,07529
Pontszam 31 0,00 271,00 | 120,2258 | 65,71388
Valid N 31

a. Iroda = Személyes Ugyfélszolgalatok, Honapev = 2017.03.

Leird statisztikak

N | Minimum | Maximum | Atlag Széras
Darab 30 54,00 311,00 | 158,2667 | 72,99595
Pontszam 30 8,00 309,00 | 115,8333 | 78,53929
Valid N 30

a. Iroda = Személyes ugyfélszolgalatok, Honapev = 2017.04.

Leird statisztikak

N | Minimum | Maximum | Atlag Szoras
Hanyadosdb 31 0,80 7,89 4,17 1,73
Hanyadospont 31 0,60 10,36 3,83 2,10
Kulénbségdb 31 -2,00 399,00 | 136,65 87,54
Kuldnbségpont 31 -4,00 733,00 191,71 153,73
Valid N 31

a. Hénapev = 2016.01.
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Leird statisztikak
N | Minimum | Maximum | Atlag Sz6ras
Hanyadosdb 29 1,28 10,65 3,05 1,76
Hanyadospont 29 0,79 15,69 3,00 2,77
Kulénbségdb 29 42,00 614,00 127,28 105,90
Kulénbségpont 29 -60,00 447,00 126,31 109,58
Valid N 29
a. Honapev = 2016.02.
Leird statisztikak
N | Minimum | Maximum | Atlag Széras
Hanyadosdb 30 1,00 30,50 3,69 5,24
Hanyadospont 30 0,63 25,00 3,46 4,27
Kilénbségdb 30 0,00 204,00 | 101,53 46,91
Kulénbségpont 30 -67,00 320,00 | 117,43 80,54
Valid N 30
a. Honapev = 2016.03.
Leird statisztikak
N | Minimum | Maximum | Atlag Szobras
Hanyadosdb 30 1,29 5,47 2,67 0,95
Hanyadospont 30 0,96 4,64 2,48 0,99
Kulénbségdb 30 32,00 277,00 95,77 57,80
Kulénbségpont 30 -6,00 245,00 107,37 69,96
Valid N 30
a. Honapev = 2016.04.
Leird statisztikak
N Minimum | Maximum | Atlag | Széras
Hanyadosdb 31 1,27 9,35 3,82 1,73
Hanyadospont 31 0,96 11,56 3,80 2,83
Kulénbségdb 31 38,00 324,00 148,45 65,14
Kulénbségpont 31 -2,00 252,00 87,26 63,44
Valid N 31

a. Hénapev = 2017.01.
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Leird statisztikak
N | Minimum | Maximum | Atlag | Széras
Hanyadosdb 28 0,79 7,58 3,04 1,73
Hanyadospont 27 0,78 13,33 3,67 2,56
Kulénbségdb 28 -57,00 349,00 | 108,07 | 70,55
Kuldnbségpont 28 -4,00 175,00 | 80,93| 46,84
Valid N 27
a. Honapev = 2017.02.
Leird statisztikak

N Minimum | Maximum | Atlag | Széras
Hanyadosdb 31 0,85 7,44 2,41 1,45
Hanyadospont 29 0,00 15,50 5,14 3,15
Kilénbségdb 31 -5,00 239,00 88,84 47,45
Kilénbségpont 31 -2,00 198,00 92,19 50,57
Valid N 29
a. Honapev = 2017.03.

Leird statisztikak

N Minimum Maximum | Atlag Szobras
Hanyadosdb 30 0,99 7,64 2,99 1,80
Hanyadospont 28 1,33 30,00 4,85 5,20
Kilénbségdb 30 -3,00 175,00 80,00 39,29
Kulénbségpont 30 4,00 261,00 84,87 61,15
Valid N 28

a. Honapev = 2017.04.
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8.5 Narrativa részletek
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8.6 Rendszer fotok

Hamarosan meg is érkezel az alaptaborba. A t6 partjan szamtalan sator all. A turazék mar
dulash ulédnek: fel-ala roh Inak, b ] k, térképek, gps-ek folé hajolva
Az uton a taborh G 1 egy épiiletet: kissé kopott, de takaros. A
tet6 még nedves a tegnapi esti eso6zéstol.

Az épiilet felé veszem az iranyt.

Dicséret killdése Csoportjaim

[T P —
Rk ———
& [ p—

Voroske

Seemélyes adatok

Felhssznalo kerecese

Vidanet Szemelyes Ugytelazolgalatok

Ertékeim

Meg nines felvett ertekem.
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