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Absztrakt

Az online elkotelezés az egyik legnagyobb kihivas a digitalizacio kontextusaban. Fogyasztok,
tgyfelek, halozatok olyan kommunikacios zajban keresik szolgaltatasaikat és problémameg-
oldo alkalmazasaikat, melyben mar a figyelem megragadasa is kiilon feladat. Az interaktiv
elkotelezés és lojalitas-épités elmélyitése mindezzel egyiitt nem lehetetlen kiildetés. Célunk
rovid osszefoglalast adni olyan digitalis trendekr6l és az elkotelezodést tamogato jo gyakor-
latokrol, amelyek eszkozkészletet biztositanak a kiildetés teljesitéséhez automatizacioval, adat-
vezérelt megoldasokkal, kozosségi halozatokkal, jelentdségteljességgel, kollaboracioval és
jatékositassal. A friss piaci megkozelitéseken és a kapcsolodo kutatasokon alapuld modell sor-
vezetoként szolgal a mar megvalosult és miikodo esetek leirasahoz. Az esetek azt is hang-
stlyozzak, miért kotelezddik el az tigyfél vagy a fogyaszto, mikdzben korlatozza informacio-
elérését vagy egy jovore iranyulo kiildetéstudat részévé valik.
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ONLINE ENGAGEMENT IN THE AUTOMATED
AND COLLABORATIVE GAMIFICATION TRENDS

Katalin Fehér

Abstract

The online engagement is one of the biggest challenges in the context of digitalization. Con-
sumers, clients, and networks are looking for their services and applications for solving their
problem in such a communication noise, where even grabbing the attention is already an extra
task. Unlike it seems to be very difficult, building and deepening a spiral of engagement and
loyalty with interactivity is not an impossible mission. Our goal is to sum up digital trends
and engagement-supported practices that helps us in the engagement mission via automation,
data-driven solutions, social networks, significance, collaboration, and gamification. Our model
based on the aforementioned, up-to-date market approaches and the related studies gives a
guide to study best practices and actually operating examples. The cases also emphasise why
clients and consumers become engaged while limiting their information access, or becoming
part of a future vision.
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Bevezetés

Az elkotelezddés (engagement) kulcsfogalom az 0j piacok logikajaban (Ashley — Tuten 2015,
Sashi 2012, Phillips 2012). Részvételhez, élményekhez, tapasztalatokhoz, bevonodashoz, ese-
ményekhez, rutinokhoz kapcsolodik és kdzvetlen hatassal van a fogyasztoi viselkedésre, loja-
litasépitésre, vasarlasosztonzeésre. Alapkérdése, hogy mitdl lesz egy marka, termékportfolio
vagy szolgaltatas népszerii, involvalo, illetve hogyan vonzza és vonja be a fogyasztot vasar-
lasi vagy aktivitasi automatizmusokba, részvételi élménybe vagy kreativ jatékokba. Az elko-
telezddés vagy elkotelezés rovid és hosszabb tavon kiilonbozd eredményeket mutat. Egy
virusmarketing vagy mémgyar példaként jellemzden gyors, de id6leges figyelmet eredményez
(Jenkins és szerzbtarsai 2013). Ezek a trendek ebben a tanulmanyban nem kapnak szerepet. A
fokusz a tartosabb elkotelezddésen van. Cél azon hosszabb tavon érvényes elkdtelezddé-
seknek a deskriptiv vizsgdlata, amelyek a tudatos és nem tudatos felhasznaloi-fogyaszt6i moti-
vacidkat is mozgatjak (Praet 2012, Sashi 2012) az online kommunikécioban egyszerre tobb
eszkozzel €s meghatarozott csatornakon. Kérdés, hogy egy integralt kisérleti modellben 6ssze-
foglalhatok-e az elkotelezodés mérfoldkovei, s egy-egy konkrét esettel levezethet6-e a modell
altalanos miikodése a teljesség igénye nélkiil. Ehhez elészor a dinamikusan atalakulo iizleti
gyakorlatbdl vett legfrissebb modelleket érdemes bevonni a vizsgéalatba, majd a tudoméanyos
kutatisokat is hivatkozé modellosszegzés adhat keretet az elkotelezddés folyamatanak leira-
sahoz. Ezt kdvetden olyan trendeket, jelenségeket érdemes gorcsd ala venni, amelyek a kisér-
leti elkotelezddési modellhez kapcsolodoan meghatarozoak az j piacokon és az online kom-
munikacidban. Vizsgalatuk tamogatja a fogyasztoi dontések megértését éppugy, mint az elko-
telezOdés épitési technikak leirhatdsagat az online marketing és PR, illetve az j média esz-
kozkészletében, a digitalis szolgaltatasok atfogd megkozelitésében.
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Elkotelezodés

Az elkotelezés vagy engagement technikdk az elmult évtizedben kertiltek fokuszba az online
kommunikacio teriiletén (tobbek k6zott Kang és szerzotarsai 2016, Grover — Vriens 2006) és
mind a kiilsd, mind a belsé kommunikécioban kiemelt figyelmet kapnak. A belsé kommunika-
cioban a munkavallalok elkotelezodését, munkaértékiik €s motivaciojuk erdsitését hivatottak
szolgéltatni. A belsd pedig kiilsdvé is valik elsdsorban szakmai hal6zatokban és kdzosségi plat-
formokon: az elkdtelezett munkavallald kivaldo markaérték-hordozo a szélesebb kézonség sza-
mara. A kiills6 kommunikacioban elsGsorban a szélesebb korben elérhetd, visszakereshetd és
mozgodsithatd online csatorndk és tartalmak keriilnek elétérbe. A cél ez esetben a fogyasztok,
tigyfelek, partneri korok €s az iizletben érintettek elkotelezése online aktivitasokkal. Tanul-
manyunk az utobbi teriiletre dsszpontosit: hogyan épithetd fel elkdtelez6dés az online kom-
munikacié nyilvanosan elérhetd, szolgaltato feliiletein. A B2C kommunikacié a hangsulyos,
azaz a fogyasztok elkotelezése. Ok azok, akik egyfeldl aktivizalhatok az online halozatokban
¢és a kozosségi média platformokon, illetve megfeleld tartalomszolgaltatassal/ tartalommarke-
tinggel élmény és elégedettség biztosithatd szdmukra (Scott 2015). Az elkotelezés ezeken az
alapokon val6sulhat meg.

Mindehhez keretet ad az un. részvételi kultura, illetve a felhasznaloi alkalmazkodas a
valtozo online kornyezetekben (Nakamura — Chow — White 2012). Meghatarozza tovabba a
visszacsatolas és a parbeszéd lehetdsége, valamint a torekvés a szolgaltatasfejlesztésekre €s
személyre szabasra. Ez akkor miikddik elkdtelezddés centrikusan, ha kdlcsondsen jelentoség-
teljes kapcsolat jon 1étre az adott szolgaltatas, tartalom vagy alkalmazas, illetve a fogyasztok
¢s tigyfelek kozott. Mindez egyiitt a lojalitasépités sorvezetdje (So €s szerzdtarsai 2014). Az
elkdtelezési cél esetén tehat olyan problémamegoldassal vagy eszkozzel kell szolgalni, amely-
ben tartalommal és/vagy élményekkel feltoltve jelentségteljesség is formalodik a résztvevok
szamara. A fogyasztdl magatartas feldl vizsgalva a felhasznald szamara példaul nemcsak a
funkcionalitas birhat ilyen jelentdséggel, hanem olyan emocionalis rétegek is, mint az Snmeg-
nyugtatds vagy az onkifejezeés (Tordcsik 2012: 104). Szolgaltatoi oldalrdl egy insight (T6ro-
csik 2012: 130-144) vagy mélyebb analitika mar felelosségvallalast is jelent a felhasznalok
sokoldalubb és pontosabb eléréséhez, avagy érdemi ,,kiszolgalasahoz”.

Megvizsgalva az online elkételezés folyamatat, a klasszikus kiinduldpont egy hasznal-
hat6 otlet, sziikségletfelismerés vagy -generalas, mely az Advertising Research Foundation
(2006) szerint iizenetbe €s médidba csomagolva iigyfél-bizalmat, avagy fogyasztdi bizalmat
képes felépiteni. Ha ezt felszorozzuk a megcélzott és elérhetd kapcsolodasi pontokkal, a marka-
hatas, avagy a szolgaltatads/termék(csoport) dthatdisa tervezhetd és kivitelezhetd. Alapindika-
torai az elért jelenlét és lathatosag, a fogyasztoi inter/aktivitds, az id6beni folyamatossag vagy
tartossag, a mérhetd kimenetek €s a lojalitas kialakulasa. Az indikatorok elérésének kommu-
nikéacios eszkozei a tobbdimenzids, tobbesatornas online platformok, tartalomhordozok és
miifajok, tobbek kozott blogok, forumok, hirlevelek, kozdsségi média, ingyenesen tesztelhetd
verziok és értékelési-Osszehasonlitasi motorok. Az elkotelezddés folyamatat kiilonbdzé modon
abrazoljak az iizleti prezentaciok és modellek aszerint, hogy milyen iparagban, milyen szegmen-
sekben fejtik ki hatdsukat és milyen eszkdzokkel. Az esetek tobbségében spirdlba vagy or-
vénybe ,,beszippantd” Vvizualis interpretaciok mutatjak be a folyamat egyes pontjait. Eseten-
ként végtelen korforgasként is értelmezik a bevonddas Ujra- és ujra kivaltd eszkozeit, vissza-
forgathat6 aktiv athatasait. Leegyszeriisitve a jellemzé megkozelitéseket, a fobb elemeket és
iranyokat az 1. abra foglalja 6ssze.
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1. dbra
Elkotelezodeési spiral az online kommunikacioban és a digitalis
szolgaltatasok piacan
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© A szerzo integralt modellje Pdsztor (2016), Katz (2016) és Sashi (2012) megkézelitése alapjan.

Az 1. abran lathatd elkotelezddési spiral egy optimalis folyamatot feltételez, ahol kiinduld
1épésként a felhasznald vagy ligyfeél ingerkiiszobét sikeriil elérni a bevonddashoz. A digitalis
szolgaltatasok és az online kommunikacio zajdban ez az a kritikus bemenet, amit megragadva
tovabb lehet 1épni a fogyaszto elkotelezése felé — 1€pésrdl 1épésre. Ha a szolgéltatas vagy
alkalmazés részvételre és inter/aktivitasra tudja birni az elsé ingerek felhasznaldjat, az
elkotelezddési spiral miikodésbe 1€p. Innentdl kiilonbozd eszkozok vethetdk be cél és profil
szerint a beérkezd adatanalitikdtol és személyre szabdstol a jutalmazasig és az élmények
biztositasaig. Az elégedettség és a bevonodas egymasra épiild folyamataban kiemelt szerepet
kapnak a kozosségi és halozati hatasok: a szolgaltatasok és alkalmazasok nem elszigetelt kor-
nyezetekben jonnek 1étre, hanem interakciok befolyasoljak. A B2B vagy B2C kommunikacio
mellé beépiil a H2H hatés is (Babka 2015): nemcsak az iizleti (B=business) kapcsolatok és a
fogyasztoi (C=consumer) elérések meghatarozoak, hanem az emberi (H=human) kommunika-
ciés interakciok is, amelyek egyre nagyobb tomegben reprezentalddnak a kozosségi halo-
zatokban ¢€s online forumokon. Az elkdtelezOdési spiral megkozelitésének ellendrzéséhez
érdemes megvizsgalni, hogy az dnként megfogalmazott, nyilvanos ajanlasokig, hovatovabb a
fogyasztoi elkotelezéséig és a lojalitasig vezetd tton miért és hogyan lehet meghatarozo az
adatvezérelt személyre szabds, valamint az élmény és a jutalmazas, illetve ezek hogyan er6-
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sitik a belépési pontok megtériilését a B2B, B2C ¢s H2H folyamatokban (ezek részletezését
lasd kés6bb). Konkrét és miikodo eseteket érdemes megvizsgélni, amelyek aldtimaszthatjak a
fenti megkozelitéseket integralod spirdlmodellt. A kovetkezd Osszefoglalas ezen jelenségekre
fokuszal két feltorekvo trenden keresztiil, amelyek az automatizacié és a kollaborativ jaté-
kositas. Mindketté egy-egy rovid trendbevezetéssel indul. Ezutan ratér a konkrét, kapcsolodo
esetekre részletezve az elkotelezés mérfoldkoveit és miikodését a gyakorlatban.

Automatizacio és adatvezérelt személyre szabas

Az adatrobbanas (big data) exponencialisan novekvd hatasa, analitikdi és generalo/ujra-
termel0 algoritmusai az altalanos felhasznalok szamara nem érzékelhetok, de hatasuk és
hatékonysaguk anndl inkabb. A vonatkozo kutatdsok (tobbek kozott Gartner 2014) arra foku-
szalnak, miként lehet a hatvanyozottan ndvekvd adattdmegek lehetdségeit egyre inkabb kiak-
nazni. Az eredmény az adatvezérelt gondolkodas jelensége (Larose és Larose 2011), amely
mikro- és makrodontéseket egyarant tamogat az lizleti élett6l a kozigazgatasig, a hétkdznapi
rutinoktdl a problémamegoldasig. Olyan komplex paramétereket vesznek mar figyelembe
szamitogép-vezérelt, adatbazisokat 6sszekotd, akar azonos idejii megolddsokkal, mint a gépek
kozotti kommunikacid optimalizalasa vagy a kontextusok aktudlis értelmezése. Az eredmény
tobb kimenetli is lehet: az adatvezérelt rendszerek példdul ajanlatot tesznek, alkudoznak, tize-
nyitanak vagy irdnyithatova tesznek. Az igy 1étrejitt, okosnak nevezett megolddsok az auto-
matizaciora €pitenek, amelyben a gépek mar egymastol tanulnak, ezen az uton haladva az intel-
ligens szolgaltatasok fejlesztései felé (Fehér 2016).

Az automatizacid soran az elvégzett miiveletekhez képest kevés emberi beavatkozas vagy
kontroll sziikséges, foként a részleteket illetden, hiszen meglévo igényekre épitenek és fejlesz-
tenek. A kimeneti oldalt a tomegesen elérhetd adatok és a felhaszndloi elézmények egylitt
generdljak: egy alkalmazés épp azt az 01j funkciot ajanlja, amire a kozosségi médidban keres-
tiink legutobb avagy a rolunk sz6lo nyilvanos informéciokrol nem vart értesitést kapunk. Az
automatizalhato informéciok és az anyagtalan mindség (Pavlik — Mclntosh 2011), valamint a
személyre szabhatosdg vagy a személyessé tehetdség (Roberts — Foehr 2008a) egymas felé
konvergaél, a fogyasztd pedig akar gondolkodas nélkiil relevans vagy kényelmes valaszokhoz
jut. A gépek és szamitasi folyamatok automatizacidjat egyre inkdbb kognitiv képességekre
trénelik. Fontos hangstlyozni: egyre inkabb trénelik, s egyre kevésbé programozzak. Ennek
eredménye, hogy mindaz, ami tartalom vagy médidba csomagolt lizenet(rendszer), automati-
kusan a célcsoport sziikségletei koré épiil fel. Az IBM mesterségesintelligencia-projektje
példaul mar komplett magazint allitott 6ssze célkozonségének szerkesztoség nélkiil (http:/
www.techradar.com). Bar az eredmény még hagy kivannivalokat maga utan, az automatizacio
a kozeljovében tovabbi szeletet hasit ki maganak a digitalizalédd fogyasztasi piacon. Az
adatvezérelt megkdzelités tehat nemcsak egy divatos trend, hanem tartalommal is feltolthetd
¢s hosszabb tavon meghatarozza a digitalizalo kdrnyezetek felépitését.

Az automatizacio onmagaban nem mindig érvényes eszkdz. Egyes kreativ, ad hoc vagy
innovacios folyamatokat kifejezetten gatol logikajaval (tobbek kozott Kaszas 2014, UNESCO
2006). Mindezzel egyiitt az algoritmusokra épiild, adatvezérelt megoldasok egyre kozelebb
hozzak a személyre szabhatosagot vagy annak illuzigjat integralt szolgaltatas-épitéssel, illetve
a fogyasztoi vagy felhasznaloi viselkedést befolydsolod célzassal. Az ismerds elemek élménye
megerdsodik, az elégedettség novekszik, az ajanlasok megosztast kapnak, az elkotelez6dés €s
a lojalitds szabad utat kap. Az automatizacio6 lehetdségeire és egyben korlataira kindl szemlél-
tetd példat a sztirdbuborék-elmélet az online kommunikacio elkoételezddési spiralmodellje alap-
jan a kovetkez6 rovid alfejezetben.
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A szurobuborék elmélete

A szlrobuborék-metafora azt hangstlyozza, hogy mindenki mas képerny6t, valosagszeletet
vagy virtudlis valosdgot fogad be (lasd 2. abra). A felhasznalok egyre inkabb személyre
szabott, de ezzel egyiitt a sajat vildgukba is zar6 valaszokat kapnak kérdéseikre. Elézetes
inter/aktivitasok, online tranzakcidk, (meg)figyeld algoritmusok és automatizalt vagy akar
fokozatosan modosuld bedllitdsok kotik meg az online kommunikacié szoveteit. Az online
fogyasztas a felhasznalohoz forr, mint egy sajat profil. A kiilonbozd digitalis rendszerek isme-
rik a user izlését, érdeklodését, preferencidit és azt is, ami nem tartozik az érdeklodéséhez és a
tevékenységeihez. Ahogyan a ruhat a szabé méretre igazitja, éppugy az online szolgéltatasi
kornyezetet az adatvezérlés szabja a felhasznalokra.

2. abra
A sziirobuborék érzetének metaforikus abrdzolasa

Forrds: www.themachinestarts.com

Pariser (2012) elmélete szerint mindenki koriil 1étezik egy un. sajat sziirébuborék, ami
meghatarozza, hogy végiil a felhasznalonkénti képernyokon mi valik lathatova, elérhetdve,
aktivalhatova s egyuttal azt is, hogy mi nem. A hasonlo tartalmak fogyasztasat és a homogén
tranzakcidkat az adatvezérelt rendszerek feldolgozzak és még inkabb az egyméashoz kozel esd
talalatokat kinaljak fel a személyre szabas soran. A felhasznald igy egyre inkdbb ugyanazt
egyébként sokoldall informacids és tranzakcids potencidl besziikiil. Egyes forrasok, kapcso-
l6dasi pontok kivesznek vagy rejtve maradnak az online kommunikécids szinterekbdl €s szol-
galtatasi kornyezetekbdl. Az automatizacids folyamatok és a személyre szabottsag illuzidja
nem tudatos rutinokat eredményez. igy zarddnak felhasznaloi sziirébuborékba az internetes
viselkedések és rutinok. A burok lehet akar kényelmes, de akar hianyérzetet is generalhat. A
kérdés, hogy kipukkasztasa milyen kovetkezményekkel jar, azaz mennyire lehet vagy sziik-
séges barmit atrendezni feldldozva akar a kényelmet vagy az energiatakarékos online kommu-
nikaciot. Mindekozben paradox modon ujabb és tjabb buborékok épiilnek (1asd 3. abra).
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3. dbra

A csatorndkba, lizenetrendszerekbe, szolgéltatidsokba zarddas szemléletes példdjat adja Pariser
(2012) fent osszefoglalt elméletében. Nézziink meg egy egyszert kulcskifejezést egy kere-
sOdmotorban ¢és vegyiink alapul két kiilonbozd felhasznalot, akik a keresést inditjak. A korabbi
érdeklddeések, a keresést inditd €s azonositdé [P-cimek, kontextusok ¢€s tovabbi paraméterek
sora akar teljesen eltéré eredményeket produkalhat a két esetben. A sziir6buborék mitkodé-
sében az ,,Egyiptom” keres6szo éppugy hozhat turisztikai desztinacios talalatokat kiilonb6z6
elagazasokkal, mint politologiai elemzd tartalmak elérését. S6t, akar ezek keveredhetnek is az
idévonalon vagy mas keresési kitételek szerint (lasd 4. abra).

4. abra
A sziirobuborék miikédésének példaja Eli Pariser TED-eléaddsdaban

- Crisis in Egypt - Travel, Vacations
- Protests of 2011 e | - Egypt Daily News
- Lara Logan " © CIA World Factbook

Forras: https://www.ted.com/talks/eli_pariser beware online filter bubbles?language=en
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crcr

alkalmas. A személyre szabottsag, illetve a szolgaltatok fiiggetlenségének illuzidja zardjelbe
teszi a tomegmédia-hatas korabbi propaganda funkcioit, irdnyitasi és cenzara eszkozeit ramu-
tatva egyes korabbi kommunikaciés modellek jracimkézésének sziikségességére. A termé-
szetes vagy organikus talalatok konnyen vezetnek mennyiségi (dez)informaciohoz és az egy-
iranyusitott kommunikécié online véltozataihoz. Nem mindig érzékelhetd tudatosan, hogy épp
egy markatizenet vagy politikai agitacid talal célba — a valasztasi vagy véleményszabadsag
illtzidja szabadon lebeg tovabb, kozvetlen hatassal az érzelmekre és a viselkedésre.

A propaganda vagy cenzura korabbi gyakorlata eszerint inkdbb a sulyozott dezinforma-
cios vagy akar a kozosségi illuziohoz kapcsolodd fogalmak mentén lesz leirhatd jovében. Am
az olyan modellek, mint a hallgatasi spirdl (No€lle—Neumann 1974), meg is er6sddhetnek az
online kommunikacid haldzati kontextusdban, amennyiben a szlirébuborék még inkébb bezarja
a tartalomfogyasztokat. A kommunikacids és médiamodellek feliilvizsgalata vagy ujragondo-
lasa ezért valt kihivassa az elmult évtizedekben a kutatdk és a vallalatok szdmara egyarant.
Egyes digitalis jelenségeknek azonban hosszabb tavon kell gydkeret verni ahhoz, hogy a
rendszerszintli valtozdsokkal az emlitett modellek alaposabb megfontolassal legyenek Ujra-
gondolhatok. Addig is az olyan modell kisérletek, mint példaul a fenti elkdtelezodési spiral-
modell segithetik a jelenségek leirasat vagy az eléremutatd vizsgélatokat.

Ami bizonyos a fentiek alapjan, hogy a szlirdbuborék tipusi meghatarozottsdgban az
ismerés még ismerdsebbé valik. Csokken a fogyasztdi bizonytalansdga az online kommuni-
kacio befogadéasakor, ezzel egyidejiileg pedig az automatizalt keretek meghatarozzak az elége-
dettség, a bevonddas, illetve a megosztas fokat. Minél magasabbak ez a fokozatok, annal er6-
sebbé valik az elkotelezddés a szlirdbuborék valaszai vagy taldlatai irdnt, azaz anndl inkabb a
megtériilés €s az azonosulés vezeti a usert a lojalitas felé. A kovetkezd alfejezet eszerint tovabbi
elkotelezési eszkdzoket vizsgal egy integralt alkalmazas keretében.

Kollaboracio jatékositassal fliszerezve

A haldzatokra épiild logika és a kozosségi média lehetdvé teszi az egylittmiikddést, azaz a
kollaboraciot. S6t, maga a kollaboracio is alapvetden hozzajarul a kozosségi és halozati
miikddés dinamikéjahoz. Kutatdi megkozelitéssel ennek Bradley és McDonald (2011) alapjan
harom oka is van. Egyfeldl jelentdségteljessé valik az eszkoz- és technologiahasznalat a
kiilon-bozd résztvevok szdmara, ha az aktivitdsok egymadssal Osszefiiggésben jonnek létre.
Erre mar utaltunk a fentiekben az elkotelezddés kapesan. Masfeldl a szintén fent emlitett rész-
vételi kultara elérhetdséget, atlathatosagot tesz lehetdvé, ami motivalja a kollaboracidban részt-
vevoket. Végiil a halozat tagjainak hattere, megoszthatd tapasztalata és tudasa, illetve kiala-
kul6 egyiittmiikddése valik az elkotelez0dés meghatarozd motorjava. A kollaboracio kézép
vagy hosszabb tavon hozza meg eredményeit, ahogy ujra és ujra merit lehetségeibdl, illetve
ujabb és jabb iranyokba terjeszti ki eldnyeit. Eréforrasként miikodtethetd proaktiv és dnsza-
balyozo elemekkel, kreativ eldgazasokkal megerdsitve kiillonbozd haldzatokat a kozds tligyek
kezelésétdl az onkéntes markarajongoi aktivitasokig. A kisérletezd kollaboracids fazisokban a
technologia és az online kommunikaci6 innovatorai, ezen beliil is a fiatalabb generaci¢ alkal-
mazza a most még gyerekcipdben jaro, kisérletezd kollaboraciods iddszakot. Szamitasi felhok-
kel, k6zosségi halozatokkal, blogokkal, digitalis hobbiprojektekkel vagy ambicidzus start-up
vallalkozasokkal keresik kozonségiiket és befektetdiket (tobbek kozott Ruggieri €s szerzo-
tarsai, 2016).

Az elkotelezodést tamogatja nemcsak hosszabb tava idédimenzidjaval, motivalt gene-
racios eréforrasaival és jelentOségteliségével, hanem rugalmas kornyezeteivel, véaltozatos lehe-
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téségeivel is (Ericsson AB 2016, Nof és szerzotarsai 2015). A wikivezérelt munkavégzéstol a
kiilonboz6 szolgéltatasok kozosségi felhasznaloi fejlesztéséig hatékonysaga széles skalan for-
gathat6 vissza. Szorosan kotédo eszkoze a jatékositas (gamification), ami jatékos elemekkel
operal jatékon kiviili kornyezetben, hogy az adott szolgaltatdsokat még inkabb jelentdség-
telivé és élménytelivé tegye (Marczewski 2014, Pelling 2011, Detering €s szerzotarsai 2011).
A jutalmazas, az élményt generald eszkdzok és modszerek tdmogatjdk a motivalt bevonodast
a digitalis szolgaltatasok és alkalmazasok esetén (Werbach 2015). A motivacional is erdsebb
azonban az elkételezOdés és az egyiittmiikodés lehetdsége a felhasznalok szamara Marczewski
(2014) vizsgalata szerint. Az eredmény a figyelem megragadasa és lekotése, cselekvés-akti-
valas, tanulas-eldsegités €s problémamegoldas (Kapp 2012), amely egyre beljebb viszi a fel-
hasznalot az elkdtelezddési spiralba. A jatékositas felsorolt hozadékai az online kollaborativ
szintereket erdsitik feltorekvorekvoerekeés lizleti trendként (Brown és szerzdtarsai 2006). A
,tudni hogyan” mitkodés a jellemz6 (Szakadat 2007), az élmény és bevonddas komplex és
fragmentalt folyamatokat hidal at, értékek és jelentésteli kommunikécios halok jonnek létre
(Soane és szerzdtarsai 2012), ahol az erdsségek €s bizonyossagok fontosabbak, mint a gyen-
geségek és bizonytalansdgok (Asplund — Blacksmith 2012). A jutalom tehat egyszerre jon
magabol a folyamatbdl a keretrendszer eszkozein keresztiil és a résztvevok elégedettségébdl.
A kollaborativ ¢és jatékositd trendek egymast erdsitve a valami részeként levés, a kozos iigy-
hoz tartozas és a jutalmazottsag elkotelezd kontextusat épitik. Emellett az altruizmus vagy az
Onzetlen tamogatas Onjutalmazdé érzete ad pozitiv visszacsatolast a lojalitas elmélyitéséhez.

WAZE: valos ideji egyiittmiikodés és élmény

A WAZE egy GPS alapu, kozosségi navigacios alkalmazas okos eszkozokkel tervezhetd uta-
zasi iddvel és utvonal-részletekkel. Alapvetd koncepcidja, hogy Osszegylijtse azokat rendsze-
radatokat, amelyek alapjan az altalanosan elterjedt navigacios eszk6zok miikddnek és ehhez
illessze azokat a valosidejli felhaszndloi tapasztalatokat, amelyek pontositdsokat, modosita-
sokat, extra informaciokat tesznek elérhetévé. Az alkalmazas a kozlekedést mint alapvetd
infrastruktura elérést veszi alapul, ehhez illeszt egyiittmiikddési lehetdséget a foként varosi
vagy mobilizalt-kozmopolita ¢letmddban. A grafikus térképes megjelenités GPS-jelek alapjan
két tampontot is biztosit: megmutatja, hol halad az autds és jelzi, ha egy-egy utvonalon a
jarmuivek a sebességhatar alatt mozognak, illetve a normal kozlekedési viszonyokhoz képest
mashogy mozognak. Kiegészitd rendszerszolgaltatasok kapcsolodnak ehhez, mint példaul a
felhasznalod naptaranak €s emlékeztetdinek beallitasai segitve a napi feladatok illesztését a
kozlekedési feltételekhez. Ez az automatizacion alapuld, adatvezérelt megoldads (lasd fenti
fejezetet a jelenségrol részletesen) alapréteg a szolgaltatdsban, ahogyan mas navigéacios alkal-
mazasokban is elérhetdk.

A WAZE egyedisége, hogy két tovabbi réteget épit erre. Egyfeldl kollabordciora sar-
kallja felhasznaléit. Olyan atmoszférat hoz létre, amely az ,,utazok6zonséget”, illetve az egy-
mashoz hasonld soférok kozosségét veszi alapul. Az egyiittmiikodés valamennyi résztvevd
érdeke a zokkendmentes, biztonsagos, gyorsabb kozlekedés céljaval. Tobbek kozott aktualis
elakadasokat, torlodasokat jelezhetnek egymaésnak a résztvevok, avagy optimalis Utvonalakat
¢és iranyadd helymeghatarozasokat oszthatnak meg. Rendszerszinten ez alternativ Gtvonalak
felkinalasat jelenti az automatizalt és a kollaborativ adatok 6sszehasonlitdsaval. S6t, ha egyes
koradbbi vagy automatizalt adatok nem felelnek meg a valosdgnak a felhaszndlok aktudlis
tapasztalata szerint, szerkeszthet6 és jovahagyathatd az 0j térkép- és titvonalvaltozat.

A kollaborativ kozosségi életérzés ,,cinkos” Osszefogasra, fogyasztéi szempontokra is
Osztonzi a résztvevoket: sebességméré kamerak informacidi vagy a kedvezd benzinarak is
megoszthatok. Mindezzel egyiitt az Onszabalyozas is jelen van, hiszen értékelheté a masik
bejelentése €s korrigalhatok azonos idében az éppen lathatdo adatok. Az eredmény kolla-
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boraciod és elkotelezddés, a ,,kozuti jotétel” érzése, az Onzetlen vagy altruista részvétel, illetve
a koszonet a kozosség tagjainak az aktivitasért €és egymas segitéséért. Az érzelmi bevonodas
ezen elemei kolcsondsen erdsitik egymast, az élmény €s a jutalmazas is megvalosul a ko-
z0Osségi-halozati életérzés gerjesztéséhez az elkotelezddési spirdlmodell szerint. Innen csak
egy lépés az elkotelezett hasznalat és a lojalitas.

A spiral biztos miikodéséhez egy masik réteg is tarsul megerdsitoként: ez a jatékositas.
Olyan alapkoncepci6 az alkalmazasban, amely megtett tadvolsagokat és a kozben érvényesitett
kollaborativ aktivitasokat jutalmazza. Egy minimum megtett tavolsag elérésével valhat a fel-
hasznalé a WAZE-tarsadalom felnétt és aktivitasra jogosult tagjava. Az elsé mérfoldko telje-
sitése jutalomhoz vezet és komoly eszkoztar nyilik meg a felhasznald el6tt. Megszemélye-
sithetd és hangulati elemekkel ruhazhato fel a felhasznal6 avatarja, illetve mar érdemi modon
hasznalhatok a kollaborativ opciok. Innentdl felfel¢ lehet haladni a ranglétran, kivaltképp, ha
a kozleked6 tarsak is magasra értékelik a jelentéseket, aktivitasokat és hozzajarulasokat, s
kozben a megtett Git dinamikusan novekszik (lasd 5. abra).

5. abra
A WAZE és jatékositott kornyezete
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A videojatékok athallasa, a felhasznald ,,a wazer kozosség tagja vagyok™ életérzése, az
aktivitdsok folyamatos jutalmazéasa — akar csak pontokkal, valaszthato karakterekkel vagy
ikonokkal, személyre szabassal, de akar elérhetd kedvezményekkel is — alapvetden erdsitik az
elkotelezddést. So6t, a folyamatos jutalmazas része a rendszer 6nmagaban vald hasznalata: egy
torlodas elkeriilése, egy renddri ellendrzés eldrelatdsa hasznos informaciokkal latja el a
kozlekedot elore nem vart események azonos idejl jelzésével, s ez arra 6sztonzi a felhasz-
naldkat, hogy ismert ttvonalakon is bekapcsolva hagyjdk az alkalmazast. Az alkalmazas
nemcsak elkotelezett hasznalat, hanem a kozlekedés szerves részévé valik. A felhasznald egy
1d6 utdn mar nem tudatosan kezeli az alapvetd elonyoket. Ha viszont varatlan elényre tesz
szert — példaul id6t sporol meg egy akadaly kikertiilésével vagy elkeriil egy esetleges kozle-
kedési birsagot — ujra megerdsitést kap a spiral kiilonboz6 pontjain.

Végiil a szolgaltatod oriasi adattomeget (big data) gytjt, amellyel egyrészt tamogatja az
adatvezérelt miikodtetés egyre magasabb szintjét, masrészt az adatok kozcélra vagy tizleti
céllal tovabbithatok, illetve értékesithetok. A harmadik fél szdmara példaul hasznos lehet egy
helymeghatarozas alapu, azonos idejli ajanlat megjelenitése egy okostelefonon, amelyhez a
WAZE keretrendszert biztosit (lasd 6. abra). A megoldas kedvez a felhasznalonak, erdsiti a
WAZE-bevonodast és a harmadik fél szamara promociods feliiletet nyujt.

6. abra
Hirdetés a WAZE-be agyazva automatizalt helymeghatarozasal és idozitéssel
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A kozcélu felhasznaléasra példa egy aradas vagy mas szélsdséges, veszélyes helyzet az utakon,
amelyet eldszor az adott utvonalakon mozgok érzékelnek ¢és jelentenek. Az ilyen tipusu lokalis,
de kollaborativ Gton gytijthetd figyelmeztetések €s jelzések tamogatjak a helyi vagy a régidt
érintd dontéshozast. Kevésbé szélsdséges példaja a televizios felhasznélas, amely a kozleke-
désfigyeld kamerak mellett bevonja k6zonség aktivitasat is az alkalmazas nagyképernyds meg-
jelenitésével (lasd 7. abra), atvezetve a hagyomanyos tomegkommunikacio szerepét (Csiillog
2012) és visszacsatolva az interaktivitas jelentoségét. Mindkét példa egy szélesebb kdzonség
elérését, illetve a kozosséghez tartozas €s a feleldsség érzetét egylittesen erdsiti.
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7. abra
Tomegkommunikacios visszaigazolas: a kollaboracion és jatékositason alapulo optimalizacio,
illetve az utazokozonseég egyiittmiikodeése altalanosan hasznosithato
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A WAZE egyébirant nem all meg a fejlesztés mostani szakaszaban. A kollaboracid és a
kozosségi megosztasi funkcido novelhetd telekocsi-szolgaltatas kialakitdsaval, amelyre fej-
lesztéseik mar megkezdddtek. Emellett az elkotelezddés és a kialakuld lojalitas kiildetés-
tudatta is formalhat6. A Waze Connected Citizens jovévizidja a jobb és biztonsagosabb utakat
tiizi ki célul, illetve elérevetiti az intelligens kozlekedés és az okos varosok jovoéjét. Igy
mélyiil el az automatizaciotol a kollaboracion és jatékositason keresztiil egy alkalmazas
hasznalata a lojalitasban és a kozos kiildetéstudatban. Az elkdtelezodési spiral beteljesiil.

Osszegzés

Az automatizaciora és az adatvezérelt miikodésre épiild szolgaltatasok és kozosségi halozatok,
az ebbdl keretet fejlesztd kollaboraciods és jatékositott elménykdzvetitd megoldasok éltetik az
elkotelezddési spiralt. A modellezett spiralfolyamat a digitalizaci6 kontextusaban meghata-
roz6 miikddési elvként van jelen, hiszen a fogyasztok, iigyfelek, halozatok bevonasanak
jelentdségére mutat ra egy exponencialisan novekvé kommunikécids zajban interaktivitassal,
jelentésteliséggel, lojalitas-épitéssel. Az adatvezérelt rendszerek halozatai, valamint a H2H
felerdsitd és tamogatd hatasai hosszabb tavon érvényes elkotelez6dési spiralokat indukalhatnak.

A felhasznalok szamara mindekézben a hasznalhatosag, a kényelem, az élmény meg-
hatarozo, mig ezek korlatozé hatasai kevésbé érzékelhetéek vagy tudatosak, ahogy azt a
szlirobuborék és a WAZE esetén is lathattuk. Mindig csak az adott cél vagy elkdtelezddés
szerint van szem el6tt egy-egy funkcio. Az online kommunikacid ,,energiatakarékosan” mii-
kodik, hogy az informdcios tultelitettség kezelhetd legyen a fogyasztok szamara (Kovtuno-

vich és Markachev 2008).
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A bemutatott trendek ¢és esetek hangsulyokkal dolgoznak: eszkdzokkel és jelenségekkel,
az elényok és korlatok kiemelésével, azonos idejli fokusszal vagy jovovizidval. Kozos benniik,
hogy megfelelé kombinacidban alkalmasak az elkotelezés tudatos épitésére adott piaci kornye-
zetben. A ,,hogyan” kérdésre egyedi valaszt adnak mindazzal egyiitt, hogy megfelelé kombi-
nacidban 6nallo életre kelhetnek és jabb szolgaltatasokat érvényesithetnek a digitalis piacokon.

Deskriptiv vizsgalatunk célja minddssze az volt, hogy az elkotelez6dés folyamatanak
meghatdroz6 mérfoldkoveibe, illetve eszkdzeibe betekintsiink, s a jovébeni online kommuni-
kacios modellfejlesztésekhez latletet és adalékot biztositsunk a gyorsan valtozé piaci, valamint
a valamivel lassabban reagédlé tudomanyos kutatasi kdrnyezetben. Egy-egy ilyen tipusu rovi-
debb Gsszegzés arra mutathat ra, hogy a digitalizaci6 folyamatainak és hatasainak értelmezé-
sében melyek az aktudlis, akdr keveredd cimkék, fogalmak, konstrudlodo vagy hianyzoé mo-
dellek, illetve modszertani megkozelitések. Ha mar idaig eljutottunk, megragadhatjuk az alkal-
mat a kovetkez6 kérdések megfogalmazasara, a tovabbi modellek fejlesztésére, mikozben
parhuzamosan Ujabb latleletek sziiletnek.
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