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原创2016-07-07冯健 冯宝宝 冯宝宝

在上一篇文章社群四部曲一：社群对于企业的价值具体在哪里中我描述了社群对于企业的价值。但是到底该如何去运营确让大家
束手无策。

很多企业现在的水平还停留在暴力拉群，攀比规模的阶段。事情的落地最终还是要靠人去推动，整个市场到处都在寻找社群运营
的人才。

表现上看造成这种缺人的局面是由于行业太新没有现成的人才，但其本质的原因是社群运营缺乏一个好的环境。

现阶段社群运营问题的根源是什么

 

想解决问题首先得剖析原因，造成这种现状的原因究竟是什么？
 
管理者的思维还停留在结果导向，短路径要侧重于结果导向，长路径应更侧重于过程管理

传统工作交易的完成是关系的终止

以往企业与用户都是交易完成就关系终止，所以工作都会有一个明显的项目周期，周期有长有短。比如下月销售我开单，做设计
我两月内完成甲方要求。所以更强调结果管理，要缩短路径提高效率。

社群运营中交易的完成是服务的开始

而社群运营工作是交易完成才是关系的开始，没有一个明显的项目周期。所以社群运营工作的路径是无限长的，根本就没有剧本
的终点。如果按照结果导向去管理那就直接把运营变成销售了。

所以社群运营更加侧重于过程管理，在初期尤其如此。而现在管理者普遍的思维就是，你别给我说什么过程，我只想看到结果。

 

做好社群运营得基于兴趣，而管理者权利对此作用有限
 

以往的工作都有服务的周期，但是社群运营就得跟用户长期相处，以往的那种服务如何一直持续！

而在社群运营管理中，企业很难去下一个明确的指标。社群运营是个精细的活，涉及的细节真的太多了，你根本就无法明确要求
员工具体该怎么做。而这些细节又是如此的至关重要。

现在职场的主力军是一群有着强烈个体的90后，所以真的要想要员工把社群运营做好，你必须得让他真心的喜欢这个工作。

 
权利可以要求员工做好路径简单目标明确的事情，但是确无法要求别人喜欢上某个东西，尤其是面对现在的90后。

http://mp.weixin.qq.com/s?__biz=MzA5NDg4Njc0MQ==&mid=2652873414&idx=1&sn=09b32d6d3faf62dd9a03f13f713ac425&scene=21#wechat_redirect


 
总结一下社群运营的特点：

长周期，侧重于过程

只有喜欢这个才能真正把社群运营好

 
我们可以发现游戏恰巧符合这两个特点（大型游戏）。那如何将游戏化思维应用到工作中，让员工的工作变得有趣，我们得先了
解游戏化思维。
 

什么是游戏化思维
 
为什么工作的时候总盼着下班，但是玩游戏确可以通宵达旦、乐此不疲，即使游戏不会给我们带来任何物质上的回报。
 

以前家长经常说，你要是把玩游戏的劲头用在学习上你早就考上清华北大了。工作之后领导也会指着你的鼻子说，你要是把玩游
戏的劲头放在工作上，你早就是top sales了。

 

《游戏化思维：改变未来商业的新力量》书中对游戏化思维的定义是：以一种有计划有方向的方式获取乐趣。

而在社群运营中我对游戏化思维的定义就是：以一种有方向又有路径的方式让员工体验到运营的乐趣，让用户体验到社群的乐趣
从而实现商业价值。

游戏化思维有三个核心要素：激励系统、有意义的选择、反馈系统。

 

做好社群运营得经历四个阶段

 



企业背景：一家做金融服务的公司，主要业务：培训、并购、资金以及优质资产的对接。销售模式：主要是电话营销、新
媒体营销。销售队伍有200多人，运营单独是个部门。由于这种传统的销售模式过重，他们力求转型想开辟社群这样一个
新的流量入口，并且利用社群服务好自己的用户。这个重大任务他们交给了运营部的人。但是传统的销售模式暂时还不能
脱离。

我一直认为想运营好社群得经历四个阶段：

第一阶段：首先得做一个好的使用者，通过社群来解决自身的工作生活问题，社群若真有价，先让自己受益；
 
第二阶段：做一个好的管理者，利用游戏化思维解决公司员工管理问题，真正的去激活员工。没有好的管理制度做保证，再好的
想法也将会被扼杀，再牛逼的专家也会被束缚手脚；
 
第三阶段：利用游戏化思维先打造一个社群工具解决员工的学习成长问题。用户需要通过公司打造的社群学习成长，那员工同样
也有这样的需求，为嘛不先利用社群来提高员工的业务能力。当员工自己先通过社群受益，自然就能将这种价值传递给用户；
 
第四阶段：前面都做好了，再利用游戏化思维打造社群这样的工具达到你的商业目的。员工都这么管了，更何况是挑剔的用户。
所以在运营用户的时候更需要游戏化思维。
 
前三步都没有实现就直奔第四步属于典型的不干实事光炒概念的投机主义者，这种人不在少数。在目前这种急功近利的大氛围
下，社群运营工作者太缺乏一个健康的环境。
 

游戏化思维在社群运营中的阶段应用

 

只有管理者用游戏化思维改变自己的管理模式，先激发员工的工作兴趣，才能为社群运营提供一个良好的环境。没有一个好的制
度环境，一切无从谈起。
 
第一阶段无需赘述，今天我们结合实际案例重点谈谈游戏化思维如何解决社群运营第二阶段的问题。
 

“
 
社群运营的游戏到底交给谁来玩？

 

销售、运营岗位分隔是否合适

首先得解决一个问题，社群运营到底适合交给谁去做。往往很多企业跟上述案例一样把销售和运营两个岗位完全分开，社群运营
由专门的人去。



做好社群运营的根基在于先了解你的用户，然后再用最低的成本通过线上和线下去服务你的用户，最后来达到商业转化的目的。

销售长期跟用户打交道，他们最了解自己的用户但是缺乏运营思维，而运营长期被关在办公室闭门造车。

 

运营工作者的尴尬处境

社群运营人员目前没有直接可以量化的产出，尤其是在现在这种摸索的阶段。公司内部有这样的鄙视链，销售都是按照结果说话
的，看运营没有一个明确的产出，很多人会认为运营就是吃闲饭的。

这就导致一个结果，运营人员没有话语权决定权，很多事情得不到其他人的支持。

 
这样会造成协同效率低下。社群本质上就是一个工具而已，在某些时候他就是一个销售工具，所以怎么能让销售跟社群相隔离
呢。

销售运营岗位融合的意义在哪里

所以我一般都建议，公司在做社群运营的时候，销售也需要协同参与。有几种方式，要么是运营人员进来之前先做销售再转岗，
要么就是销售也要参与运营工作。

因为你在做社群运营的时候本身也可以促进销售。不同的方式决定着不同的管理考核制度，具体方法暂不细谈。

 
成功的游戏需要让玩家作出有意义的选择

成功的游戏就是让一些自主性的玩家不断的作出有意义的选择。而在管理员工的时候有意义的选择需要具备三点：

具有明确的目标；

这些选择都是员工自愿的；

做这些事情是有路径的。

 
目标明确才会避免行动盲目
 

玩游戏需要明确目标，就好像打球，动作虽然要帅，但是一定是以赢得最终的比赛为目的。



公司社群运营的目标：

 
1、自建流量渠道课程销售转化；
2、提高品牌传播力度；
3、服务好用户，不断搜集反馈便于课程的开发迭代；
4、促成并购、资金优质资产的对接；
5、用最小的成本代价达到上述四个目标。
 
如果没有明确的目标，后期造成的结果就是各种会议不断，要么整天没事干，要么整天就瞎忙。
 
选择的自愿是产生内生动力的前提
 

一个有奖励但缺乏自主空间的游戏系统很快就会让参与者觉得被剥夺了能动性而感到乏味，所以让玩家有自主的选择权很重要。
就好像打篮球，战术不可能涉及到每个回合，球员也需要一定的自主选择权。

往往一些社群运营员工沦为纯粹的执行者，很多管理者完全忽略了让执行者参与方案策划的过程。有想法的员工可以接受有挑战
的任务，但很难接受一个缺乏自主性的任务。

 
一些管理者可能会说，我们也是一起头脑风暴的呀，我让他提想法了呀。这种头脑风暴往往都是在你设定的一个框架下进行的，             
员工需要的是全程参与而仅仅非半程参与，除非你是一家成熟的企业。不然后续一系列问题最终还会积压到你身上。
 
之前我跟客户合作运营社群，管理者跟我说，你用那个微信公开课做销售抓手，去把潜在往里面拉进行转化，赶紧脑洞一下该怎
么运营才能转化，你不是社群运营很厉害嘛，体现你价值的时候到了。我一听到这外行话第二天就屁股一拍走人了，因为我知道
后面是没法继续沟通的。
 
做这些事情得有路径，前期侧重于过程管理
 

当你刚打篮球的时候教练不可能一上来就跟你说去打爆对手。而是教你先去练习最基本的运球、投篮、跑位、假动作、防守等基
本功。

上球场的时候教练也不会只说一些我们要干掉对手这些谁都知道的目标，而是给球队画各种进攻防守战术，在场边指挥球员走
位。



如果一上来就只跟你说去打爆对手，而不提供你任何路径，你也会被虐的跟狗一样。那么这种游戏对于你将毫无乐趣，最后干脆
不玩了。

 
在做社群运营的时候，一些企业上来会直接跟员工说，你们运营活动得完成多少销售转化。然后这种kpi不知道根据什么来制定
的。这下员工就陷入焦虑之中，最后做社群运营的干脆就全变形成为销售了。
 

处在摸索期尤其需要做目标拆解和路径管理。做好路径管理并非就是没有考核指标，而是指标的侧重点不一样。具体如何分解
呢？

初期可以重点参考以下几个指标：用户资料的数量、用户信息的完整度、活动策划的思考力评分、对于用户理解力的评分等等。
当进入成熟期的时候再慢慢引入用户新增数、转化率、复购率等一些指标。

 

总之当你作为一个管理者简单粗暴的扔给员工一些艰巨只管结果不管路径的任务，那员工可以用拖延、敷衍、抱怨、负能量传
播、欺骗、辞职这些手段来恶心你。时代不一样啦，90后都蛮任性的嘛，这点你要清醒。

到底该如何激励员工让他们像玩游戏一样工作

工作可能会敷衍，但是很少有人玩游戏会敷衍，他们都会百分百的注意力投入其中，哪怕旁边躺着性感的女朋友。而激励系统是
做任何游戏开始的前提。想设计好激励系统首先得抓住员工的动机。
 
动机分为两种：外在动机、内在动机。

 

感觉自己不得不去做某事的动机被称为“外在动机”。

真像一个段子里说的，上班就是为了赚钱，不要跟我谈什么理想，我的理想就是不上班。现在大多数员工靠着薪水、升职这种外



在动机支撑着每天的工作。

 
仅仅依靠着外在动机很难真正激活你的员工。社群运营有如此多的细节，你无法一一要求。

 

社群运营要激发员工内在动机

想要做某件事情得冲动被称为“内在动机”，所以真正想让员工做好社群运营得激发他的内在动机，让他们真正觉得做这个事情
像在玩游戏。结合案例，谈谈到底该怎么做才能满足员工内在动机。
 
内在激励源于几点：

渴望体验成功，得到认可；

渴望与社会建立联系；

工作的同时也能顺便实现自己的目标。

用户的认可才是激发内生动力

传统的社群运营简直就是一个打杂的，组织一些线上线下的活动，管理一下用户，有的时候还会被拉过去做公众号，反正公司安
排什么就做什么。这样的工作可以说毫无成就感，毫无乐趣可言。

社群运营最大的成功体验就是源于用户对自己的认可，而想得到用户的认可，就得真正围绕用户设计出能够抓住用户需求的现上
线下活动以及相应的功能产品（具体如何做需要单独成文）。

激发员工社交需求，让社群运营与生活相兼容

人也是群体动物，你在运营用户的时候就是在建立社交，这也是社群运营工作天然的一个优势。所以喜欢社交的人这种需求也会
得到极大的满足，最后你的工作某些程度上就是跟你的朋友在社交。

 

把自己的问题变成社群的话题，工作的同时也解决自己问题

社群运营需要学习需要话题，当你在运营用户社群的时候也完全可以将自己各种问题进行带入，把你的问题变成大家共同的问
题，发动所有人一起去解决。这样真正实现了工作的同时也实现了自己的目标。
 

总之员工需要知道这个事情对于自己的意义，以及对于现在和未来的帮助。当你运营社群能形成这样的认知，那自然而然的产生
内生动力，运营起来也会变得非常有意思。

当然不是每个员工都有这样的能力和觉悟，所以需要企业慢慢去引导（洗脑）去培养。

 

及时的反馈会建立信任感



 

及时的反馈是一种承诺

反馈系统就是让玩家认识到一个客观的结果。对玩家而言实时反馈是一种承诺，目标绝对可以达到的，它给了人们继续玩下去的
动力。

并且信息的反馈也让用户得到成就感和惊喜提高用户的内在动机。当你玩一个游戏做出一个选择之后没有任何反应，那这个游戏
根本就玩不下去嘛。

忽视反馈将会丧失你的权威性、可信度以及游戏的趣味性

在公司的管理过程中，往往忽视反馈的重要性。

比如公司火急火燎让你赶一个方案，当你把这个方案做出来之后交给领导，然后就没有下文了，也不说好也不说差，更别提去执
行了。

这种问题不仅仅是针对社群运营，而是一个共性的问题。导致的结果就是员工失去工作的成就感，打击工作的积极性。企业丧失
权威性，你以后做任何决策大家都以为你就是在做做样子。

 
以前我参加公司的一次培训，学员分几个小组，只要在课堂上积极参与，每个小组就可获得积分，最后根据积分排名可以获得奖
品。但是等到培训结束我就发现这个事情就不了了之了，没有按照之前的规则评选最佳，并且也没有给出最后的反馈。你这么个
搞法，以后再想搞什么活动谁鸟你。
 
总之不管是公司管理还是客户管理，及时有效的反馈才能建立充分的信任感，才能让游戏更加有趣。

兵马未动、粮草先行，大家都在赶忙着探索如何快速的实现社群的商业价值，而很少有人去认真分析社群行业属性的变化所带来
的管理模式的调整，也很少有人去关心企业应该给社群运营员工提供一个怎样的环境让去激发他们。

下一篇文章将讲述社群运营的第三阶段，如何利用游戏化思维打造一个内部员工的学习型社群。
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