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Streszczenie: Grywalizacja oraz elementy gier to dos¢ mtode narzedzia angazowania uczestnikéw ryn-
ku. Od jakiego$ czasu s3 z powodzeniem stosowane w przypadku zarzadzania relacjami z nabywcami
ustug. Réwnoczesnie mozna zaobserwowac zainteresowanie menedzeréw stosowaniem programéw
grywalizacyjnych w zarzadzaniu personelem. Grywalizowa¢ mozna prawie kazdy obszar zarzadzania
personelem. Najczesciej spotyka sie dziatania zwigzane z procesem rekrutacji i szkolenia pracownikéw.
Celem artykutu byto przedstawienie najwazniejszych zatozen grywalizacji i wskazanie mozliwosci jej
zastosowaniaw praktyce przedsiebiorstwa ustugowego. Artykut uzupetnia koncepcja grywalizacyjnego
projektu zarzadzania personelem przedsiebiorstwa ustugowego.

Stowa kluczowe: zarzadzanie personelem, grywalizacja, marketing relacji, ustugi.

Abstract: Gamification and the elements of games are quite young tool of engagement market partici-
pants. They have been used successfully in the case of management of relations with service purchasers
for some time. Simultaneously, the interest of managers in the case of using the gamification programs
in the personnel management can be observed. Almost every field of personnel management can be
gamificated. The activities connected with the process of recruitment and worker training are the most
often. The goal of the article is presenting the most important assumptions of gamification and pointing
possibilities of using it in practice of service provider. The article is complemented with the concept of
gamification project of the management of service provider personnel.

Keywords: personnel management, gamification, relation marketing, services.

Wstep

Odpowiednio dobrany personel oraz dziatania stuzgce zaangazowaniu
pracownika to czesto podstawowy czynnik funkcjonowania przedsigbiorstwa
i realizacji jego celow biznesowych. Kwestia ta jest szczegolnie istotna w branzach
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ustugowych, w ktorych czynnik ludzki stanowi niejednokrotnie podstawe dzialania
przedsigbiorstwa. To wlasnie personel §wiadczy usluge, kontaktuje sie z klientem
i w swoisty sposob reprezentuje firme na zewnatrz. Niestety, jak pokazujg ostatnie
badania, zaangazowanie pracownikow nieustannie stabnie. Wedtug raportu CBOS
z 2017 roku ,,problem bezrobocia w gospodarstwach domowych respondentow
od czterech lat systematycznie maleje” (CBOS, 2017). Co wigcej, badani majg
swiadomos$¢, ze w sytuacji zmiany pracy nie beda musieli dtugo szuka¢ nowe;j.
W widoczny sposob zmienia sie rynek pracy oraz oczekiwania pracownikow.
Jak pokazuje raport przygotowany przez Aon Hewitt, ,,pierwszy raz od 2012 roku
nastapil spadek zaangazowania pracownikéw. Analiza Aon Hewitt, obejmujaca
ponad 5 mln pracownikéw ponad 1000 organizacji na calym $wiecie, wykazala,
ze zaangazowanie pracownikow spadlo z 65% w 2015 r. do 63% w 2016 r. Mniej
niz jedna czwarta (24%) okreéla swo6j poziom zaangazowania jako ,wysoki’,
a kolejne 39% - jako ,umiarkowany” (AON, 2017). Réwniez badanie ,,State
of the Global Workplace” przeprowadzone przez Instytut Gallupa pokazuje,
ze tylko 13% pracownikéw angazuje si¢ w swoja prace. Podobne dane na temat
zaangazowania pracownikoéw zawiera raport The Quantum Workplace 2015.
Wynika z niego, ze 31,4% pracownikoéw jest niezaangazowanych, z czego 24,3%
»tylko wykonuje” swojg prace, a 7,1% jest w nia w ogdle niezaangazowanych
(Gazeta Prawna, 2016). Stad pojawia si¢ pytanie, w jaki sposdb pracodawcy moga
zareagowad na pojawiajacy si¢ brak zaangazowania, jak budowaé zbiorowos¢
pracownikow oraz jak aktualni pracownicy moga wplyna¢ na zaangazowanie
tych dopiero zatrudnionych, tworzac zgrany, oparty na wspdtpracy i odpowie-
dzialnosci zespot. Wedltug K. Ironsa ,,nigdy nie uzyskasz na zewnatrz tego, czego
nie jeste$ w stanie da¢ wewnetrznie”. Zdanie to trafnie okresla zadanie, jakie ma
do spelnienia marketing wewnetrzny. Dotyczy to nie tylko relacji z pojedyn-
czymi pracownikami, lecz takze relacji, jakie wystepuja w przekroju pionowym
i poziomym struktury organizacyjnej. Podobnie rzecz traktuje S. Johnson, ktory
stawia znak réwnosci pomiedzy obstuga klienta a obstuga personelu (customer
care = staff care), dodajac jednak trzeci element - zaangazowanie kierownictwa
(good management involvement) (Chlodnicki, Zeller, 2006, s. 77). Mozna pokusi¢
sie o twierdzenie, ze przed wspdlczesnymi menedzerami stoi ogromne wyzwanie
- odpowiedni dobdr metod, technik i narzedzi zarzadzania personelem, dzieki
ktérym zaangazowany personel bedzie realizowal cele biznesowe, tworzac przy
tym spolecznos$¢ zaangazowanych pracownikéw. Niekwestionowanym odkryciem
ostatniego czasu stala si¢ koncepcja zastosowania elementow gier i grywalizacji
w zarzadzaniu personelem przedsiebiorstwa. Mozna przyja¢, ze grywalizacja oraz
stosowanie narzedzi zawierajacych elementy gier moze by¢ odpowiedzig na brak
zaangazowania pracownikéw. Celem artykutu bylo przedstawienie najwazniej-
szych zalozen grywalizacji i wskazanie mozliwosci jej zastosowania w praktyce
przedsiebiorstwa ustugowego.
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1. Personel w dzialalnosci uslugowe;j

Przedsigbiorstwa ustugowe naleza aktualnie do rozwijajacych si¢ najszybciej
i najdynamiczniej. Udzial sektora ustug w wielu krajach rozwinietych gospodarczo
zwigkszyl sie w ostatnich latach zaréwno pod wzgledem wytwarzanego dochodu,
jak i zatrudnionych tam oséb. ,Wedtug Gtéwnego Urzedu Statystycznego w II kwar-
tale 2017 roku w rolnictwie pracowalo 1726 tys. 0séb, w przemysle — 5212 tys.,
a w ustugach - 9486 tys. (...). W 1995 roku w sektorze uslugowym zatrudnienie
znajdowalo 46% pracujacych - bylo to 6,7 mln ludzi. Dwanascie lat pdzniej byto
to juz 8 mln, a w 2010 roku - 9 mIn pracownikéw. W 2000 roku udzial ustug
w zatrudnieniu przekroczyl 50% i od tej pory stale ro$nie. Wzrost znaczenia ustug
w zatrudnieniu jest charakterystyczny dla kraju, ktoéry osiggnat pewien poziom
dochodéw obywateli i ktorego gospodarka osiagnela juz pewien stopient nowocze-
snosci, za czym przyszta podaz i popyt na réznego rodzaju ustugi tak adresowane
do biznesu, co i do konsumentéw” (Rynek Pracy, 2017).

Wedlug A. Paynea ustugg jest ,kazda czynnos¢ zawierajaca w sobie element
niematerialno$ci, ktora polega na oddzialywaniu na klienta lub przedmioty badz
nieruchomosci znajdujace sie w jego posiadaniu, a ktéra nie powoduje przeniesienia
prawa wlasnosci. Przeniesienie prawa wlasnosci moze jednak nastapi¢, a $wiad-
czenie ustugi moze by¢ lub tez nie by¢ $cisle zwigzane z dobrem materialnym”
(A. Payne, 1996, s. 20).

Istotnym, jesli nie najwazniejszym elementem mieszanki marketingowej w dzia-
talnosci ustugowej sa ludzie. To wlasnie ze wzgledu na specyfike dziatalnosci ustu-
gowej w zestawie narzedzi oddzialywania marketingowego pojawily si¢ dodatkowe
elementy. Do dotychczas stosowanego 4P (product, price, place, promotion) dodano
czynnik ludzki (people), swiadectwo materialne (physical evidence) oraz procesy
tworzenia ustugi (process). Powodzenie dzialan marketingowych w przedsiebior-
stwach ustugowych zalezy od doboru, przeszkolenia, motywacji i kierowania ludzmi.
E. Gummesson stwierdza nawet, ,,ze koncepcja marketingu wewnetrznego wywodzi
sie z marketingu ushug. Zrédlem inspiracji do stworzenia tego rodzaju funkgji byto
dazenie do uczynienia z personelu kontaktowego zespotu, ktéry w oparciu o swoje
umiejetnosci i uprawnienia jest w pelni kompetentny, co pozwala mu na $wiadcze-
nie ustugi w sposob wysoce profesjonalny i zindywidualizowany. Jest to mozliwe
dzieki pozyskaniu jego zaangazowania w realizacje misji, strategii, celéw i procesow
w ramach organizacji. Dodatkowo istotne staje sie, aby personel kazdego szczebla
rozumial swoje miejsce w procesie $wiadczenia ustugowego, co pozwoli mu odpo-
wiednio obstugiwac swoich wewnetrznych klientéw” (Chlodnicki, Zeller, 2006, s. 77).

Wyjsciem do opracowania dziatan stuzacych tworzeniu atmosfery zaangazo-
wania pracownikéw w organizacji powinny by¢ role, jakie odgrywaja w dziatalnosci
przedsigbiorstwa oraz w kontaktach z nabywcami. Opracowany przez V.C. Judda
podzial opiera si¢ wlasnie na czestotliwosci kontaktow z klientami oraz na rodzaju
wykonywanych dziatan w organizacji. Podzial ten prezentuje tabela 1.
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Tabela 1. Podziat pracownikéw przedsigbiorstwa ustugowego na grupy

Personel Personel posrednio
bezposrednio uczestniczacy uczestniczacy
w konwencjonalnych w konwencjonalnych
dzialaniach dziataniach
marketingowych marketingowych
Personel czesto lub okresowo .
kontaktujacy si¢ z klientem Lacznicy Moderatorzy
Personel kontaktujacy si¢ Pracownicy sfery .
z klientem rzadko lub wcale oddzialywania Personel pomocniczy

Zrédio: A. Payne, Marketing ustug, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 1996, s. 206

Lacznikami sg osoby, ktore maja czesty kontakt z klientem, w swoisty sposob
reprezentuja firme, sa jej wizytowka. Czesto to wlasnie oni realizujg dzialania
marketingowe, to sposrdd nich wytoni¢ mozna pracownikéw dzialéw sprzedazy
i obstugi klienta. Lacznicy powinni by¢ szkoleni z zakresu metod obstugi klienta,
standardow obstugi, reagowania na potrzeby klientéw i ich u§wiadamiania. Te kwe-
stie niewatpliwie nalezy bra¢ pod uwage, projektujac dziatania grywalizujace z za-
kresu zarzadzania personelem. Moderatorzy to z kolei osoby, ktérych zadaniem jest
usprawnienie kontaktu z klientami, sg czesto pracownikami centrali telefonicznej
lub recepgji. Ich rola w przedsiebiorstwie ustugowym jest bardzo wazna, powinni
zna¢ doskonale strategie firmy, oferte i aktualnie podejmowane dziatania marke-
tingowe. Powinni by¢ przeszkoleni z zakresu nawigzywania i podtrzymywania
kontaktow z klientami. Kolejna grupe stanowig pracownicy sfery oddziatywania,
ktorzy z reguly nie maja bezposredniego kontaktu z nabywcami ustug albo kontakt
ten jest incydentalny. Sg to pracownicy dzialéw marketingu zajmujacy si¢ badaniem
rynku i opracowywaniem strategii marketingowych. Ostatnia grupa pracownikéw
to pracownicy dzialoéw kadr, ksiegowosci, tzw. personel pomocniczy. Kazda z tych
grup, wspolpracujgc ze sobg, pelni podwdjna role — wewnetrznego klienta i dostawcy.
To, w jaki sposob realizujg swoje zadania, ma bezposredni i decydujacy wplyw na to,
jak realizowane beda dzialania w zakresie marketingu zewnetrznego. Ponadto, warto
wspomnie¢, ze kazda forma marketingu wewnetrznego (réwniez wykorzystujaca
nowoczesne sposoby zaangazowania pracownika, takie jak dzialania z elementami
gier i grywalizacji) umacnia role ludzi w strukturze elementéw marketingu mix
oraz powoduje tworzenie przedsiebiorstwa zorientowanego na klienta.

2. Grywalizacja - zalozenia koncepcji

Wedtug P. Tkaczyka ,,grywalizacja to przeniesienie mechanizméw znanych
z gier (takze komputerowych, cho¢ nie tylko) do rzeczywistego $wiata, aby zmienia¢
ludzkie zachowania” (2012, s. 10). Natomiast, jak podaje M. Laskowski, ,,celem
gryfikacji (inaczej grywalizacji — przyp. Autorki) jest zamiana zadania, jakie ma
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wykonac¢ uzytkownik, w postac swoistej gry. Oznacza to koniecznos¢ dopasowania
go do okreslonej struktury tak, aby umozliwi¢ definiowanie celow i regut rozgrywki”
(M. Laskowski, 2013, s. 25). W grywalizacji mozna zatem stosowac techniki znane
z r6znego rodzaju gier celem zwigkszenia zaangazowania uzytkownika w wyko-
nywanie zadan. Mozna potraktowaé elementy gier i grywalizacji jako sposéb na
uatrakcyjnienie zadan z zalozenia rutynowych albo po prostu nudnych. ,Na pod-
stawie analizy udanych projektéw opartych na gryfikacji okreslono trzy filary, ktore
s3 gwarancja sukcesu, czyli silnego i dlugotrwatego zaangazowania uczestnikow:

- fun - rozumiemy w tym wypadku jako zadowolenie, niekoniecznie musi
ono wigzac sie z czyms $miesznym. W najprostszym ujeciu to chwilowa
rozrywka dostarczajaca uczucia przyjemnosci;

- friends — mozliwo$¢ zabawy w ramach wspdlnoty, zapraszania do niej
znajomych, poznawania nowych oséb, kooperacji lub rywalizacji. Zaspo-
kojenie ludzkiej potrzeby nawigzywania i podtrzymywania wigzi z innymi
ludZmi oraz poczucia przynaleznosci to klucz do sukcesu social games,
ale tez projektoéw opartych na crowdsourcingu;

- feedback - otrzymywanie przez uczestnikow szybkiej informacji zwrotnej
na temat swoich dziatan” (Starzynski, 2012, s. 46-47).

Natomiast T. Jones tak przedstawia strukture gry:

- warunek wygranej — czyli kryterium, ktére musi spetni¢ gracz, by wygrac,

- cel, do osiagniecia ktérego gracz powinien dazy¢, aby osiagna¢ mozliwosé
wygranej. Pojecie to nie jest tozsame z warunkiem wygranej, gdyz to wlasnie
spelnienie warunku wygranej umozliwia osiggniecie celu;

- akcja (akcje) - dzialanie (dzialania), jakie powinien podja¢ gracz w trakcie
rozgrywki, aby mie¢ szanse na uzyskanie wygranej;

- przeszkody - rdznego rodzaju trudnosci, ktdre gracz musi pokona¢ w trakcie
rozgrywki;

- reguly - zasady, ktérych gracz musi (lub powinien) sie trzymac w trakcie
rozgrywki, jak i réznego rodzaju ograniczenia go dotyczace (Laskowski,
2013, s. 26).

Grywalizacja, co warto w tym miejscu podkresli¢, nie jest programem lojal-
no$ciowym, nie jest narzedziem reklamy w grach komputerowych ani gra miejska,
ktorej akcja szybko sie konczy. W grywalizacji chodzi o dtugotrwale zaangazowanie
uczestnikéw. Ma bardzo szerokie zastosowanie, coraz czesciej jej elementy wyko-
rzystywane sg w dzialaniach sprzedazowych, promocji marki, promocji produktu,
administracji i zarzadzaniu, a takze dziataniach zwigzanych z edukacjg i szkoleniami,
rekrutacja oraz innymi dziataniami zwigzanymi z zarzadzaniem kadrami. P. Tkaczyk
wsrod podstawowych elementéw wptywajacych na zaangazowanie uzytkownikow
oraz skladajacych sie na strukture gry wymienia m.in.:

- nagrody w postaci punktow,

- informacje zwrotna,

- statusy i poziomy,
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— osiggniecia i wyzwania,

- tabele wynikow,

- wirtualne dobra i miejsca, dzieki ktérym uzytkownik bedzie mogl wyrazi¢
siebie i nawigzywac relacje z innymi graczami. Tu réwniez wymieni¢ mozna
wirtualne prezenty lub inne mechanizmy wspierajace altruizm i pomaganie
innym (Jaskowska, 2012, s. 3).

Nalezy sie zatem zastanowi¢, jak powyzsze elementy mozna zastosowaé w za-

rzadzaniu personelem przedsiebiorstwa ustugowego.

3. Grywalizacja w zarzadzaniu personelem

Mimo ze od niedawna tak szeroko moéwi sie o grywalizacji i jej zastoso-
waniu w zarzadzaniu personelem, pierwsze tego typu dzialania wykorzystujace
gry odnotowano w dobie pierwszych komputeréw osobistych. ,W 1983 roku
powstala gra reklamowa, wykorzystana do budowania wizerunku pracodawcy.
Marka, ktéra wyprodukowala dostepng na Atari gre ,,Pepsi Invaders”, byta Coca
Cola. Gra bazujaca na popularnym silniku ,,Space Invaders” (obrona $wiata przed
atakiem statkéw kosmicznych) przedstawiala walke z atakujacymi nas napisami
PEPSI, a zostala rozdana razem z konsolami Atari podczas zjazdu krajowego dziatu
sprzedazy Coca-Coli. Dziesie¢ lat pdzniej niemiecki Karstand wykorzystat swoja
gre ,,Space Job” do kontaktu z wybranymi graczami i zapraszania ich do rekrutacji”
(Mazurczyk-Jankowska, Jankowski, 2012, s. 35). Na podstawie analizy literatury
oraz dzialan niektdrych przedsiebiorstw mozna przedstawic¢ najwazniejsze dzia-
tania z zakresu zarzadzania personelem zawierajace elementy gier i grywalizacji,
co pokazuje tabela 2.

Tabela 2. Wybrane zastosowania gier w zarzgdzaniu zasobami ludzkimi

Dzialanie Obszar zarzadzania .
Lp. . Zastosowanie
grywalizujace personelem
1 | Polecenia Rekrutacja 1. aktualni pracownicy polecajg i zache-
pracownicze i szkolenie cajg swoich znajomych do aplikowania
i onboarding na stanowisko w firmie;
2. proces adaptacji nowych pracownikéw
w firmie, aklimatyzacji nowego pra-
cownika.
2 | Aplikacje Szkolenie 1. pracownicy zapoznaja si¢ z materialem
szkoleniowe szkoleniowym;
2. personel rozwiazuje testy, zdobywa
za te czynnosci punkty lub je traci;
3. w aplikacjach szkoleniowych wykorzy-
stuje si¢ digital marketing.
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Dzialanie Obszar zarzadzania .
Lp. . . Zastosowanie
grywalizujace personelem
3 | Zgrywalizowane Budowanie 1. zadania na podstawie opracowanego
zadania zaangazowania / wczesniej scenariusza, wymagaja
Motywowanie posiadania konkretnych
umiejetnosci;

2. moga dotyczy¢ wielu obszardw, np. ob-
stugi klienta, zdobywania nowych
umiejetnosci.

4 | Nagrody Motywowanie / 1. nagrody dla najlepszych pracowni-
i odznaczenia Ocena personelu / kows;
Budowanie 2. motywowanie zaangazowanych pra-
zaangazowania cownikow;

3. pracownik miesiaca.

5 | Leaderboard Motywowanie / 1. tablica pokazujaca rezultaty uczestni-
Budowanie kow;
zaangazowania 2. pracownicy poréwnuja swoje wyniki;

3. osoby niezaangazowane angazuja si¢

w zadania.

Zrédlo: opracowanie wilasne

Réwnoczesnie na podstawie analizy literatury oraz praktyki dzialalnosci
przedsiebiorstw ustugowych opracowano model zarzadzania personelem z ele-
mentami grywalizacji. Punktem wyjscia byly role, jakie petni personel w tego typu
przedsigbiorstwach oraz jego potrzeby i wczesniejsze doswiadczenia. Okreslono
najwazniejszy cel i podzielono dzialania marketingu wewnetrznego na tradycyjne
i te z elementami grywalizacji (schemat 1).

Wiréd tradycyjnych form zarzadzania personelem znalazly sie rekrutacja
i selekcja, adaptacja personelu, motywowanie i szkolenia oraz ocena personelu.
Grywalizacja procesu zarzadzania personelem objeta natomiast takie dziatania
jak polecenia pracownicze i onboarding, aplikacje szkoleniowe, zgrywalizowane
zadania, nagrody i wyréznienia oraz leaderboarding. Zaproponowano réwniez
zastosowanie digital marketingu, czyli polaczenie potencjalu tradycyjnego
marketingu wewnetrznego i zgrywalizowanego zarzadzania personelem dzigki
takim narzedziom jak e-mail, mobile, social oraz WWW. Opracowany model
jest jedynie pierwszym etapem w procesie tworzenia pelnego zgrywalizowanego
programu zarzadzania personelem przedsiebiorstwa ustugowego, ktory szczego-
towo uwzgledni takie dziatania jak sposoby komunikacji z uczestnikami, bonusy
i nagrody, fabula, wyzwania, paski postepu, konkretne zadania i adekwatna
do nich punktacje.
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MARKETING RELACJI Z PERSONELEM

!

CEL:
ZAANGAZOWANY, ODPOWIEDZIALNY, ZMOTYWOWANY
I KOMPETENTNY PERSONEL

TRADYCYJNY MARKETING GRYWALIZACJA PROCESU
WEWNETRZNY ZARZADZANIA PERSONELEM

| |
S S S

le—
le—|
le—|
le—|
le—

ADAPTACJA PERSONELU
SZKOLENIA PERSONELU
OCENA PERSONELU
APLIKACJE SZKOLENIOWE
ZGRYWALIZOWANE ZADANIA
NAGRODY | ODZNACZENIA
LEADERBOARD

REKRUTACJA | SELEKCJA PERSONELU
MOTYWOWANIE PERSONELU

— POLECENIA PRACOWNICZE | ONBOARDING [€—

A 4
DIGITAL MARKETING
W OBSZARACH E-MAIL, MOBILE,
SOCIAL ORAZ WWW

A 4

ZAANGAZOWANY PERSONEL PRZEDSIEBIORSTWA USLUGOWEGO ‘

Schemat 1. Projekt zarzadzania personelem uwzgledniajacy elementy gier i grywalizacji
Zrédlo: opracowanie na podstawie A. Widawska-Stanisz, Grywalizacja w zarzgdzaniu
zasobami ludzkimi ustugowych przedsigbiorstw sportowo-rekreacyjnych,
wJournal of Education, Health and Sport”, nr 5/2017, s. 574

Podsumowanie

Grywalizacja i jej zastosowanie w celach biznesowych wywotuje niewatpliwe
duze oczekiwania wéréd wspolczesnych organizacji. Zarzadzajacy nieustannie
poszukujg nowych sposoboéw dotarcia do klientéw (tych wewnetrznych i zewnetrz-
nych) i ich zaangazowania. W mysl definicji Zingera - ,,grywalizacja to uzycie my-
$lenia charakterystycznego dla gier (game thinking) i mechanizméw gier do pracy”
(Wozniak, 2015, s. 12) - mozna te koncepcje stosowac, by angazowaé pracownikow
w prace. Warto jednak rozwazy¢ niektére z ograniczen, jakie niesie grywalizacja.
Jak pokazano w opracowaniu, nie da si¢ za jej pomocg pobudza¢ zaangazowania
pracownikow do wszystkich zadan. Zastanawiajace jest tez wpisanie w grywalizacje
skfonnosci pracownikéw do rywalizacji i rosnacej potrzeby bycia nieustannie moty-
wowanymi. Najwigkszym zagrozeniem dla grywalizacji w zarzadzaniu personelem
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sg niewatpliwie proby zastosowania jej wszedzie, w kazdym obszarze i dla kazdego.
Jak pokazuje zaproponowany model, mozliwe jest polaczenie potencjatu tradycyj-
nego podejscia do marketingu wewnetrznego i zgrywalizowanych dzialan procesu
zarzadzania personelem, co w konsekwencji przelozy si¢ na pelne zaangazowanie
pracownikoéw, niezaleznie od rol, jakie pelnig w przedsigbiorstwie ustugowym.
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