Spektium  » Gamification und CRM

A Ich will doch nur spielen! Mit Gamification konnen sich Unternehmen die be-
sondere Motivation zunutze machen, die von Spielen ausgeht. Egal, ob es um die
 KUNDENBINDUNG___ geht oder das Mitarbeiterengagement — stets
lautet das Erfolgsrezept gleich: Alle Aktionen mussen ___SPASS___ machenund
den Ehrgeiz wecken. »
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uhethaupt voch von hunden gehon z2u werden, Zunchmend
st sl hunden yeven die Tatormations und Werbetlut ab,
p et entsiehen walled gardens™, sielll Nora 5. Stampfl
sty cuhusttaescherm und Aworin des Buchs | Die

‘ . verspielte
deselisehatt camnticaton oder 1.0l

wenim Zeitalier des Compu-
wespeh™ Pochoder matiihiche Sprelitie des Menschen und sei-
ne Lastoaich su messen, erotinen Unternehmen neue Moglich-
Rewtens nue ke von spiel und Unterhaltung Kunden an sich zu
Baden und positve Assostationen zu wecken

Ganibeaton hedenter Stampt| utolye zunachst nichits anderes
alvdens Bisary vone Spichnechanismen wie Punkten, Levels,
Lortwhuttsansewen, Heraustorde ungen oder Belohnungen
e spielitemden Berewhen, Die 1dee, Spieclmechanismen ins
Bustiess cuubertiagen, ist nicht neu Punktesysteme im Han-
del oder Tovalitasprogiamme von Fluggesellschaften nutzen
sie herers sett getaumer Zeit, Mic Spafd hat das aber wenig zu
. e Spald kommt erst, wenn Spicldynamiken ins Spiel
Rommen' Damt st gemeint, dass die Mechanismen spezifisch
awsgewahilt, susammengestellt und zeitheh abgestimmt sein
mussen, Spicldynanuken schatten es idealerweise, den Nutzer
Avuntethalien und hei der Stange 2u halten, aber auch planvoll
uid vorthersehbar mverschiedenen Kontexten erwunschte Ziele
und Freebmsse herbezuhihren®, sagt Nora Stamplfl. Entschei-
dend st daber aus Sicht der Zukunftstorscherin vor allem, die
Motvavon mcht nur duvch Belohnung zu fordern, sondern eine
soopenannte ntnnsische® Motvation anzustreben. Spiele also,
dienmihrer selbstwillen gespiclt werden.  Gerade im CRM wird
heate (noch viel nit sehlichten Belohnungen gearbeitet. Kurz-
tristiy may das die Aulmerksamkeir des Kunden wecken, aber
niemand Lasst sich gerne kaufen. Der Weg zu loyalen Kunden
tibie uber intrinsische Motivation, Die Anwendung selbst muss
fur den Kunden von Nutzen sein”, meint Stampfl,

SGamitication erenet sich im CRM vor allem fur die Steuerung
des Kundenverhaltens und die Motivierung der Mitarbeiter®, sagt
auch Nils FHatner, CRM Professor an der Hochschule Luzern in der
Schweiz, Zu den typischen Ziclen gehoren die Schaffung von Kauf-
anreizen, starhere Nutzung von Angeboten, von Services oder auch
von Soltware sowie der Wuansel, an mehr Daten zu gelangen. Mit
Gamilication ist in der Regel eine Verhaltensanderung verbunden:
Fs bt nicht nur um das Punkiesammeln, sondern um die Verbin-
dung mit cinem Geschattsziel®, erklirt Hafner.

Newe Wege mit Gamitication geht zum Beispiel die osterrei-
chische Bank Baway P.S.K. Wir wollen mit einem spielerischen
Ansatz Mitabeiter zur verstarkten Nutzung des CRM'Syﬂ.mﬁ
und zum engagicrten Einpflegen von Daten motivieren. Uber
versclyedene Missionen®, die il der I’I'Ir'y,v und Nutzung von
CRM Daten 70 tun haben, kann sich der Mitatbeiter vom Burger
uber den Gral bis zum Kamer hocharbeiten®, sagt Kaspar Trach-
el Leiter CRM bei der Baway P8 K., tber das neue Projekt.
Auch wenn ans den éingepflegten Daten (reschilt entsteht, b(_
emthusst das den Punkrestand, Zam Finsatz kommt eine Gami-
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Die Herangehensweise an entsprechende Prowhie ertordent
einiges an Vorubetlegungen. . Wichugste Trave v Voiteld st

Welches Verhalten soll gesteuert werden? Da die imeisten Spacle
auf Basis von Levels funktiomeren, muss geschaut werden, obes
in der angedachten Themauk untersehiedbiche Retegrade gitt

und durch welche Zwischenanreize der hunde im Spict xehalien
wird", so Nils Hafner. Zudem mussten die Regela Rarsein eben
sowie die Belohnungen™, eingedeutscht Incentivierung ™ Auch
die Kommunikauon will uberlegt sen also wie hunden oder
Mitarbeiter von dem Spiel erfahren. \Wenn eine ldee ausgeret:
ist, kann es sinnvoll sein, sich zunachst mit dem CRAM \erant
wortlichen der internen IT zusammenzusetzen und das honzept
vorzustellen. Wenn keine eigenen Ressourcen vorhanden snd
kann die Umsetzung mit Onhne-Agenturen erfolgen”, rat Hatner

Zahlreiche Beispiele zeigen, wo
Gamification Sinn macht

Der Phanrasie sind kaum Grenzen gesetzt, die Beispiele zahireich
In London versuchen die Verkehrshetnebe, thren Fahrgasten ma
Chromaroma das tagliche Pendeln zu versulden. Fs honnten Missy
onen erfullt, Ratsel gelost und Badges und Punkte an bx
Stationen abgeholt werden. Gespielt ward allein oder 1n Teams
Mit Ribbon Hero hat Microsoft ein neues Tutonal-Plug-in fur O
fice 2007 und 2010 geliefert — Anwender honnen Aufgaben und
Herausforderungen bestehen und sich bei Facebook mut anderen
Usern vergleichen. Ziel ist es, den Benutzer an die neve Ohertliche
zu gewohnen. Mit Questli konnen Unternchmen emne G
on-Plattform nutzen, Aufgaben einstellen und Prese versehen,
Beispiel fur eine Art Schnitzeljagd. Damit lassen sich unterand
mehr User auf die eigene Homepage locken. Mit Pick n' Play wollze
McDonalds Gaste anziehen, indem Smartphone-Benutzer in Stock-
holm auf einem Riesenbildschirm das alte Compuzergame Pong
spielen konnten. Spieler, die mehr als 30 Sekunden durchhielen,
erhielten einen Gutschein auf ihr Smartphone und konnten ihn in
einer nahe gelegenen Filiale einlosen.
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Spieffunktionsweisen in richt-spreiensche Aktvtaten Jef a3 Verha
ten ener Zielgruppe andemn  Die Marktiorsoner von Gartrer prognast

zieren, dass noch i diesem Jahr der Marxt tur  End User G

von Unternehmensanwendungen in gen S res w0t weerd Dig
2018 rechren die Anatysten mit emem Wachstum um den Faktor sebn
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