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ABSTRACT

To have motivated employees is important for companies so that they are able to keep
valuable competence within the organization. This report treats a relatively new concept for
increasing the motivation of employees. It is however, a concept that gets more and more

attention. It is called gamification.

Gamification is defined as “using game design elements in non-gaming contexts”, i.e. that
game elements usually applied in games, are used e.g. at the work place. Important such
elements, or mechanics, are fast feedback, transparency, goals, badges, leveling up,
onboarding, competition, collaboration, community, and points. This study examines how and

why these game mechanics influence the motivation of young employees.

The authors have carried out a qualitative study and a case study at the call center company
Faceways to evaluate their use of game mechanics. The study is based upon nine interviews
with respondents in the age of 18-28 all working in the department of outgoing calls. The
study also included a smaller observation at the office of Faceways to discover how the

elements of gamification express themselves in the company.

The results show that the company is applying several of the game mechanics considered
important in gamification. The study finds that several of the game mechanics allows for one
or more of the components by modern motivational theory described to be necessary to create
intrinsic motivation. This fact partly reveals why the mechanics are motivating. The
components are autonomy, mastery, purpose, and relatedness. Furthermore, the results
indicate that if salary would have been the sole motivational factor at Faceways, i.e. that they
would not have used game mechanics, then the employees would have sold less units and they

would have been less motivated to work.

Keywords: gamification, motivation, game mechanics, call center industry



SAMMANFATTNING

Motiverande anstallda &r viktigt for att foretag ska kunna behalla vardefull kompetens inom
organisationen. Den hdr uppsatsen handlar om ett relativt nytt koncept for att oOka

motivationen men som far allt mer uppméarksamhet. Det kallas for spelifiering.

Med spelifiering menas “anvindning av speldesignelement i en icke-spelkontext”, det vill
saga att komponenter som anvéands i spel anvands pa exempelvis arbetsplatsen. Viktiga
komponenter i spelifiering ar snabb feedback, transparens, att ga upp i niva, mal, medlarning,
samarbete, forum, podng, marken och tavling. Den hér studien undersoker hur och varfor

dessa spelifieringsmekanismer paverkar motivationen hos unga anstéllda.

Forfattarna har med hjalp av kvalitativ metod gjort en fallstudie pa callcenterféretaget
Faceways och dar studerat tillampningen av olika spelifieringsmekanismer. Studien baseras
pa intervjuer med nio respondenter i aldrarna 18-28 som arbetar pa avdelningen for utgaende
samtal. Den innefattar 4ven en mindre observation som gjorts pa foretagets kontor for att

kunna se hur spelifiering uttrycker sig pa foretaget.

Resultatet av studien visar att foretaget anvander sig av manga av de spelmekanismer som
anses vara viktiga i spelifiering. Studien finner att flera av mekanismernas funktion kan
forklaras i att de tillater nagon eller flera av de komponenter som beskrivs i modern
motivationsforskning, ndmligen autonomi, fardighet, samhorighet och syfte i de uppgifter
som utfors. Vidare indikerar studiens resultat pa att om lonen hade varit den enda
motivationsfaktorn och Faceways inte tillampat spelifieringsmekanismerna, sa skulle séljarna

sélja farre enheter och vara mindre motiverade till att arbeta.

Nyckelord: spelifiering, motivation, spelifieringsmekanismer, callcenterforetag



BEGREPPSFORKLARINGAR
Nedan presenteras relevanta begrepp och definitioner som anvands i uppsatsen.

Callcenterbranschen

Callcenter ar en benamning pa en telefontjanstcentral dar arende
som bland annat telefonfdrsaljning, kund- och fakturasupport kan
behandlas. Sedan 1990-talet har antalet callcenter vuxit relativt
snabbt da fler foretag valjer att outsourca sin verksamhet for att
kostnadsminimera. Inom callcenterbranschen ar medelaldern g
och  branschen &  kvinnodominerad. Den  vanligaste

anstallningsformen &r heltid (Unionen, 2009).

Spelifiering

Speldesignelement

Spelifieringsmekanism

Spelmekanism

Anvandning av speldesignelement i en icke-spelkontext
Spelmekanismer &r regelbaserade system/simulationer som
underlattar och uppmuntrar en anvandare till att utforska och lara
sig egenskaperna av deras mojlighetsrum genom anvéndandet av
feedbackmekanismer.

Se “speldesignelement”.

Se “speldesignelement”.
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1 INLEDNING
| det har avsnittet ges en bakgrund till studiens &mne vilket foljs av problemformulering, syfte

och fragestallningar. Kapitlet avslutas sedan med avgréansningar.

Den allménna uppfattningen av det som motiveras oss stimmer inte langre. Det menar Daniel
Pink i sin bok Drive: the surprising truth about what motivates us (2009a). Samtidigt har
Byron Reeves och Leighton Read skrivit att spel pa jobbet kommer att utgdra en disruptiv
forandring i hur vi arbetar och att de kommer att sudda ut gransen mellan arbete och fritid
(2009). Utover det visar Rajat Paharia pa att flera foretag saljer mer och att anstallda presterar
battre (exempelvis séljer mer) genom att foretagen anvander idéer ifran spelvarlden pa
arbetsplatsen (2013). Det som de tre sistnamnda forfattarna diskuterar &r nagot som kallas for

spelifiering.

En vanlig definition av spelifiering ar “Anvindning av speldesignelement i en icke-
spelkontext” (Ackerfors et al., 2012, p. 58; Deterding, Dixon, Khaled, & Nacke, 2011, p. 9;
Herzig, Stahringer, & Ameling, 2012, p. 1; Ljungqvist, 2013). | den hé&r rapporten ses och
definieras speldesignelement som samma sak som spelifieringsmekanismer eller
spelmekanismer,  vilket  definieras som  “Spelmekanismer  dr  regelbaserade
system/simulationer som underlattar och uppmuntrar en anvandare till att utforska och lara
sig egenskaperna av deras mdjlighetsrum genom anvindandet av feedbackmekanismer”*
(Cook, 2006, p. 1). Snabb feedback, leaderboards och tavlingar ar exempel pa
spelmekanismer som skulle kunna tillampas pa ett foretag for att skapa motivation (Paharia,
2013). McGonigal spelforskare och designer pa Institute for the Future i USA menar att varje
individ har spelat cirka 10 000 timmar spel innan de blir 21 ar, vilket &r lika mycket tid som
skolungdomar tillbringar i skolan (Ljungqvist, 2013). Det pekar pa att det finns en starkt
motiverande och engagerande faktor inom spel som &r intressant att studera for tillampning

aven i andra situationer.

Intresset for spelifiering vaxer snabbt vilket bland annat syns pa mangden publicerade artiklar
de senaste aren (Mekler, Tuch, Briihmann, & Opwis, 2013). Det véxer dven utanfor den

! Oversatt citat, ordinarie text lyder: “Game mechanics are rule based systems / simulations that facilitate and
encourage a user to explore and learn the properties of their possibility space through the use of feedback
mechanisms.”



akademiska varlden. Av de 2000 storsta publikt borsnoterade foretagen berédknas minst 70 %
ha atminstone en tillampning som &r spelifierad 2014 (Vuong, 2012). Staffan Bjork,
spelforskare pa Goteborgs Universitet tror att spelifiering aven kommer fa stort

genomslagskraft i Sverige de narmsta aren (2013).

1.1 PROBLEMFORMULERING
For att 6ka motivationen hos anstallda har fler och fler foretag alltsa valt att implementera

manga av de komponenter som vi hittar i spel i sina verksamheter. Det finns flera exempel pa
lyckade implementeringar av spelifiering (Paharia, 2013) och studier pa hur anstallda ser pa
att tillampa spelifiering (Carignan & Lawler Kennedy, 2013). De hér studierna har fokuserat
pa amerikanska foretag och eftersom amnet ar relativt nytt finns det endast en begrénsad
mangd empiriska studier dver hur spelifiering har tillampats och fungerat i svenska foretag.
Frang och Mellstrand gjorde dock en studie for tillampning av spelifiering pa det svenska IT-
foretaget Cybercom. De visade da att personalen pa Cybercom framférallt motiverades av
sjalvuppfyllelse och att tavlingar och status (som ar tva olika spelifieringsmekanismer) darfor
inte behovde lika stor vikt om spelifiering skulle tillampas for foretaget (2012). Det ar darmed
viktigt att utvardera hur spelifiering mottas av anstéllda for att forsta vilken effekt det kan ha
inom en specifik organisation. Den har studien amnar 6ka forstaelsen for hur unga anstallda i

en svensk saljorganisation ser pa spelifiering.

Det finns minst 42 olika identifierade egenskaper hos spel som spelare anser roliga® (Radoff,
2011) och av dessa kan flera spelmekanismer identifieras. Det har gjorts flera forslag pa vilka
spelmekanismer som ar det viktigaste, bland annat har en lista gjort av Reeves och Read
(2009) och den aterfinns i Appendix E. Den har rapporten fokuserar dock pa de tio utvalda
spelifieringskomponenter som Paharia anser ar av storre vikt eftersom de alla har tillampats i
spelifieringsimplementeringar tidigare. Dess mekanismer ar snabb feedback, transparens,
mal, méarken, att ga upp i niva, medlarande, tavlande, samarbete, forum och poang (2013).
Som ett nytt koncept dr det svart att kdanna till hur spelifiering bast ska tillampas och det kan
alltsa beh6va anpassas pa olika sétt i olika foretag (Frang & Mellstrand, 2012). Aven Paharia
skriver att alla spelmekanismer inte behdver anvandas. Istallet ska de som ar l&mpliga i

sammanhanget anvandas (2013).

2 En fullstandig lista dver dessa aterfinns i Appendix C



Thom et al. menar att spelifiering & motiverande genom att det skapar en kansla av
lekfylldhet (2012) och andra Mekler et al. har visat att vissa komponenter kan leda till hogre
motivation genom att bidra till 6kad inre motivationen (2013). Den genomslagskraft som
spelifiering har fatt gor det relevant att ytterligare reflektera 6ver varfor spelifiering fungerar,
med andra ord forsoka forsta mekanismerna bakom spelifiering och inte endast implementera
det for att félja en hype. FOr att utvédrdera spelifiering som metod till att skapa motivation kan
motivationsteori anvandas som ett verktyg. | den hér rapporten analyseras darfor spelifiering
dels utifran flera olika motivationsteorier och dels, som tidigare namnts, utifran hur det mottas

av anstallda.

Rapporten fokuserar pa synen pa spelifiering som ett verktyg till motivation i
callcenterbranschen. Det &r en bransch med hoég personalomséttning, vilket leder till forlust av
kompetens och O0kade personal- och rekryteringskostnader (Unionen, 2009). Eftersom 6kad
personalomsattning &ven kan leda till att foretagen begransar inlarningsprocessen riskerar
foretagen att pa sikt fa fler omotiverade anstallda och samre organisationer (Van Dick et al.,
2004). Darfor finns det ocksa ett behov ifran callcenterbranschen att hitta nya vagar till mer
motiverade anstéllda. Callcenterforetag kan ocksa fungera som en brygga till att forsta
effekten av olika spelifieringselement. Aven om tillgangen pa fallstudier ar begransad sa finns
likheter mellan spelifiering och andra atgarder som callcenterforetag har anvant sig av for att
Oka motivationen hos anstéllda. Bland annat har flera callcenterforetag anvént sig av tavlingar
for att 0ka motivationen. Darutover anvander de ofta datoriserade system for uppringning av
kunder och kan med dessa system pa ett naturligt satt implementera spelifieringselement, da
forskningen kring spelifiering vanligtvis fokuserat pa digitala tillimpningar (Herzig,
Strahringer, & Ameling, 2012; Kumar, 2013; Makanawala, Godara, Goldwasswer, & Le,
2013). Det gor det darfor relevant att studera callcenterforetag i det har skedet av
spelifieringsutvecklingen. Resultaten av studier av foretag som tillampar olika
spelifieringsmoment kan sedan anvandas for att hitta paralleller for tillampningar inom andra

omraden.

Sammanfattningsvis behovs det fler specifika studier utféras inom omradet for att oka
insikten kring hur spelifiering kan tillampas i svenska foretag och vilken effekt en
implementering kan ha. Den har rapporten syftar till att kombinera resultaten ifran tidigare
studier och utvidga dem med ytterligare asikter och teori kring spelifiering och motivation for

att bidra till att 6ka forstaelsen av spelifieringens effekter. Kopplat till de problem som
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aterfinns inom callcenterbranschen och de kopplingar den har till spelifiering har den

branschen valts till det primara studieomradet i denna rapport.

1.2 SYFTE
Bidra till att oka forstaelsen for hur och varfor olika spelifieringsmekanismer paverkar

motivationen hos unga anstallda och studera mottagandet av spelifiering hos anstéllda i ett

callcenterforetag i Sverige.

1.3 FRAGESTALLNINGAR
e Hur kan olika spelifieringsmekanismers inverkan pa motivationen forklaras utifran

motivationsteorier?
e Hur paverkar olika spelifieringsmekanismer motivationen i en saljorganisation?

e Hur ser unga anstéllda pa tillampandet av spelifiering?

1.4 AVGRANSNINGAR
Da spelifiering ar ett relativt nytt begrepp i Norden valdes den har studien att avgréansas till ett

svensk foretag i callcenterbranschen. Studien valdes att goras som en fallstudie pa foretaget
Faceways da en organisation kan bidra till mer djupgaende svar pa studiens fragestallningar.
Ett antagande ar att olika demografiska grupper generellt kan finna motivation pa olika sétt.
Den har studien ar avgransad till att se till hur unga anstallda ser pd motivation och

spelifiering. Med unga menas personer i aldrarna 18-30.



2 METOD

| denna del kommer val av metod och tillvdgagangssatt vid genomférandet av studien att
presenteras. Har aterfinns &ven en nérmare presentation av studiens respondenter, och en

diskussion kring validitet och reliabilitet.

2.1 KVALITATIV STUDIE
Larsen menar att kvalitativ metod anvénds nar forskaren har en problemformulering som ar

fragande och dar ett fenomen ska forklaras. Forfattaren skriver vidare att kvalitativ metod
lampar sig bast da forskaren vill ta reda pa egenskaper hos undersékningspersonerna. En stor
fordel med kvalitativ metod &r att forskaren och respondenten kan ses vid ett personligt mote,
vilket medfor att forskaren kan observera respondenten under intervjun. Larsen poangterar
ocksa vikten att vid en kvalitativ intervju kan forskaren fa mer djupgaende svar pa sina
fragestallningar (2009). Av dessa anledningar bestimdes den har studien till att vara
kvalitativ. Rapporten har en fragestillning kring ett nytt amne som kan behdva mer
djupgdende svar for att karnan i problemet ska nas och genom en kvalitativ studie kunde
fragor fordjupas och styras till det studerade amnet. Det finns dock nackdelar som maste
bevakas med kvalitativ studie. Det kan exempelvis vara att respondenten har svarare att vara
arliga vid ett méte an om kvantitativ metod anvands da respondenten kan kryssa i en enkét
anonymt (Larsen, 2009). En kvantitativ metod Overvagdes darfor ocksa vilket hade varit
mojligt, men for att sakerstalla validiteten i svaren valdes en kvalitativ studie da missforstand

mellan fraga och svar ansags kunna minskas.

2.1.1 FALLSTUDIE
Knut Halvorsen (1992) skriver i boken samhallsvetenskaplig metod att i en fallstudie &r

forskaren intresserad av processer, det vill sdga hur nagot ar och utvecklar sig. Studien
genomfordes som en fallstudie pa foretaget Faceways. Det ar ett forsaljningsforetag beldget i
centrala Goteborg. Foretaget arbetar med forsaljning och fundraising inom flera omraden
sasom eventforsaljning och telemarketing. Det ar ett vaxande foretag som har gatt fran 35
anstallda 2010 till mer &n 60 anstéllda 2012 (Faceways, 2010, 2012). Omséttningen var under
2012 pa 21,2 miljoner kronor och resultatet fore skatt var 1,1 miljoner kronor (Faceways,

2012). Ytterligare data om Faceways aterfinns i Appendix B.

Halvorsen (1992) skriver vidare att i en fallstudie kombineras ofta kvalitativ metod med en
observation. Forfattarna har valt att komplettera den kvalitativa metoden med en mindre

observation pa foretagets kontor. Detta for att fa en bild hur foretaget arbetar och se vilka



tdnkbara mekanismer foretaget kan tdnkas anvénda. Resultatet av observationen redovisas
under empirins forsta del. Forfattarna valde att gora en fallstudie pa Faceways da foretagets
arbetssatt ansags vara speciellt jamfort med andra saljforetag i den meningen att de antogs

anvénda fler spelmekanismer i sitt arbete.

2.1.2 URVAL OCH INFORMATION OM RESPONDENTERNA
Eftersom ett foretag i callcenterbranschen valts som empiriskt studieobjekt antogs att

respondenterna skulle vara unga, men vart urval kunde dock inte helt paverkas da flera av
respondenterna tilldelades av marknadschefen pa Faceways. Ett dnskemal var att fa ett urval
av respondenterna dar anstallningstiden pa foretaget varierade, vilket ocksa tillgodosags.
Detta val ansags vara viktigt ifall skillnader mellan respondenternas svar skulle uppsta dar
bakgrunden till det eventuella svaret skulle kunna dras till anstdllningstiden. For att
respondenterna skulle kénna sig trygga i sina svar var vi mycket nog att papeka anonymiteten.
Alla respondenter arbetar som séljare pa avdelningen utgaende samtal. De svarande var av
bada kon, men kausalitet efter kon och svar har inte undersokts, da det i denna studie inte
ansags relevant och ocksa svart att dra slutsatser ifran da urvalet varit begransat. Darfor har de
svarande for enkelhets skull fatt sig tilldelade nya namn efter radioalfabetet. De intervjuade
refereras av samma skél darfor till "han” 1 rapporten dven om det dr en kvinna som varit
intervjuad. De svarande &r i aldrarna 18 till 28 ar. Tabell 1 presenterar ytterligare om

intervjuerna.

Tabell 1. Beskrivning av respondenterna och intervjuerna pa Faceways.

Namn Anstalld tid Utbildning  Datum for Intervjuns
intervju langd
Rebecka (testintervju) - - 5/12 2013 30 min
Adam <lar Gymnasium  6/12 2013 25 min
Bertil <lar Gymnasium  6/12 2013 25 min
Cesar <lar Gymnasium  6/12 2013 15 min
David >1ar Gymnasium  11/12 2013 30 min
Erik >1ar Gymnasium  11/12 2013 40 min
Filip >1ar Gymnasium  11/12 2013 15 min
Gustav <lar Gymnasium  11/12 2013 15 min
Helge <lar Gymnasium  11/12 2013 20 min
Ivar <lar Gymnasium  11/12 2013 30 min




2.1.3 GENOMFORANDE AV INTERVJU
Intervjuerna genomfordes fredag den 6 december 2013 och onsdag den 11 december 2013. De

holls pa Faceways kontor pa Drottninggatan 5 i Goteborg. De intervjuade fick information om
att de bidrog till en kandidatuppsats pa Handelshogskolan som handlade om motivation, men
fick forst i slutet av intervjun hora begreppet spelifiering. Pa sa satt antogs att svaren skulle bli
mindre paverkade av amnet. Larsen menar att vid en samtalsintervju ar det svart for forskaren
att anteckna svaren och anser att det darfor ar battre att spela in samtalen. Larsen skriver
vidare att det bidrar till samtal med mer flyt och att forskaren kan vara observator (2009).
Darfor anvandes en smartphone for att spela in samtalen sa att de senare kunde skrivas ned
och sa att fokus i storre utstrackning kunde ligga pa att fora intervjun framat an att anteckna.
Bada forfattarna till studien deltog vid varje intervju for att sakerstalla att liknade fragor
stélldes vid varje intervju. For att skapa en enkel inledning for respondenterna stélldes forst
lattare fragor det vill sdga bakgrundsfragor om alder, uthildning och vad respondenternas
arbetsuppgifter var. Detta ar nagot som Larsen anser &r bra da det blir en mjuk 6ppning av
intervjun. Vidare menar Larsen att det ar viktigt att intervjun inte blir for lang och att fragorna
ar genomtankta (2009). Intervjuerna holls darfor pa de tider som passade respondenterna sa
att de kande att de inte behovde stressa. For att battre forbereda fragorna och sakerstélla att
respondenterna forstod fragorna gjordes en testintervju med en av forfattarnas kusin som

tidigare arbetat i callcenterbranschen. Den intervjumall som anvandes aterfinns i Appendix A.

2.1.4 SEMISTRUKTURERADE INTERVJUER
Semistrukturerade intervjuer anvandes for att fa svar pa fragestallningarna i studien. Enligt

May innebar semistrukturerade intervjuer att samma fragor stalls till samtliga informanter
men med dppna svarsalternativ, vilket skapar en 6ppen dialog (2001). Intervjumallen har dock
under intervjun kompletterats med fragor som passat den specifika respondenten for att pa sa
satt skapa mer djupgaende svar. Innan intervjuerna paborjades skapades en strukturering 6ver
vilka fragor som skulle stallas for att ska kunna besvara fragestallningen. Intervjufragorna
baserades i stort pa Rajat Paharias 10 viktigaste mekanismer for spelifiering (2013). Dessa

mekanismer beskrivs mer utforligt i teoriavsnittet.

2.2 ANALYS AV MATERIAL
Vid analys av material har innehallsanalys anvants som analyssétt. Syftet med innehallsanalys

ar att likstalla monster, samband eller se skillnader (Larsen, 2009). Materialet samlas da in
och kodas i teman och kategorier for att sedan granskas sa att ménster kan hittas (Larsen,

2009). Efter intervjuerna gjorts transkriberades alla intervjuer (skrevs ned ord for ord).



Analysen gjordes i huvudsak efter Susan Spiggles metod som beskriven i artikeln Analysis
and Interpretation of Qualitative Data in Consumer Research. Hennes metod ar uppdelad i
sju olika delar (1994):

e Kategorisering
e Abstrahering

e Jamforelse

e Dimensionering
e Integration

e lteration

e Vederldaggning

En inledande analys av den empiriska datan paborjades redan under insamlandet och
nedskrivandet av densamma genom den kategorisering som anvandes for att strukturera
intervjuerna. Spiggle (1994) menar att den kan ske antingen deduktivt eller induktivt. Da det
redan tidigt fanns en naturlig konstruktion i kategorier utifran de 10 spelmekanismer som
anvandes skedde kategoriseringen inledningsvis mestadels deduktivt (sorterandet av data efter
forbestdmda teman (ibid.)) i rapporten. Under analysen utvarderades daremot delvis nya
kategoriseringar av empirin, vilka harstammar ifran samband i olika delar av data och teorin,
mer induktivt. Ett par sadana kategoriseringar aterfinns i Appendix D. Slutligen valdes dnda
analysen att fokusera pa de ursprungliga kategoriseringarna. Spiggle (1994) skriver dven om
abstrahering® som en del av analysen. Det innebar att data samlas i konceptuella grupper pa
en hogre abstraktionsniva. En sadan konceptualisering gjordes generellt efter att empirin var
insamlad. Abstraheringen utfordes genom att kombinera empirin med motivations- och

spelifieringsteorierna.

Jamforelse &r ytterligare en viktig del av analysen. Det innebar att skillnader och likheter i
datan diskuteras infor den fortsatta insamlingen av data (Spiggle, 1994). Genom att
intervjuerna genomfordes under olika dagar genomfdrdes en analys av det insamlade
materialet ocksa mellan intervjuerna. De redan genomforda intervjuerna saknade ibland det

onskvarda djupet i vissa intervjufragor. Genom en jamforelse och utvérdering av svaren

% Eng. abstraction



bidrog de inledande intervjuerna daremot till att utférligare svar kunde efterfragas i dessa
fragor i efterfoljande intervjuer. Testintervjun var av stor vikt da de bidrog till en forstaelse
for vilka fragor som kravde utforligare beskrivningar for att hitta relevanta svar.
Dimensionering” innebér att egenskaper i konstruktioner och kategoriseringar identifieras
(1994). Det har utforts med hjalp utav Alvessons 8 metaforer som presenteras mer utforligt
langre ned.

Spiggle (1994) menar att en av de mest centrala delarna i analysen ar integrationen® som

innebdr att sammanhang visas mellan konceptuella element for att starka sin teori.

"The analyst begins integrating the theory by noting in the data that certain
conditions, contexts, strategies, and outcomes tend to cluster together... Selective
coding involves moving to a higher level of abstraction with the developed
paradigmatic constructs, specifying relationships, and delineating a core category
or construct around which the other categories and constructs revolve and that
relates them to one another.” (Spiggle, 1994, s 495)

Essensen av analysen ligger till stor del med andra ord i just integrationen. De samband som
visas mellan tidigare teorier och empiri och hur de bada ar kopplade till de slutsatser som
visas i den har rapporten framhalls framférallt i analysdelen. Teorierna i som presenteras i
slutsatsen har véxt fram inte endast vid de tillfallen som explicit lagts till att analysera empirin
utan ocksa vid de tillfallen som fokuserat pa litteraturstudier, bade inom spelifiering och

motivation, da ovéntade eller vantade samband har funnits.

Den sjéatte delen av analysen som presenterad av Spiggle, bendmns iteration. Det innebar just
som det later att datan inte analyseras i en rak stegvis foljd utan att forskaren ror sig mellan
litteraturstudier, empiriinsamling, empirianalys och andra studiesteg iterativt (fram och
tillbaka) (1994). Som tidigare beskrivits anvandes ocksa ett sadant tillvagagangssatt till
forberedandet av intervjuerna. P2 samma sétt har ocksa analysen i sin helhet strukturerats.
Motivationsteorier har jamforts med den insamlade datan vid upprepade tillfallen. Nar
eventuella samband funnits har ytterligare litteratursokningar inom omradet gjorts for att

ytterligare finna djup i eller hitta motsatser i de samband som funnits for att visa relevansen i

* Eng. dimensionalization
® De andra fundamentala delarna ar kategorisering, abstrahering och jamforelse (Spiggle, 1994)
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de funna péstaendena. Aven den empiriska datan har studerats vid upprepade tillfallen for att
leta efter missade pastaende ifran respondenterna. Tack vare att alla intervjuerna
transkriberades i sin helhet var det enkelt att ga igenom intervjumaterialet i efterhand nar sa

behdvdes.

Vederlaggning® ar det sista elementet i analysen. Det innebér att teorierna testas genom att
leta efter fall som motbevisar argumenten eller att de testas i specifika sammanhang (Spiggle,
1994). Det har &r en naturlig del av analysen i den hér rapporten eftersom den i sig &mnar att
studera spelifieringsmekanismer i en specifik kontext, ndmligen i ett svenskt foretag med
unga anstallda (till skillnad fran exempelvis amerikanska foretag i tidigare studier). Darfor har
en stor vikt legat vid att forsdka presentera de villkor som har géllt i det studerade fallet (for

de anstéllda pa Faceways).

2.2.1 VAL AV TEORETISK REFERENSRAM
De artiklar som ligger till grund for var teoretiska referensram har noga valts ut fran

granskade vetenskapliga publikationer. Artiklarna har hittats med hjalp av Google Scholar
eller i Goteborgs universitets databas. Artiklarnas trovardighet har i forsta hand
sakerhetsstallts genom att titta pa hur manga ganger artikeln blivit citerad. Bocker som valts
att anvanda i studien ar rekommenderad studentlitteratur eller litteratur ifran forskare inom
omradet och litteraturen anses vara trovardig, men har ocksa starkts av anvandningen av flera
referenser. De teorier som anvandas i teoretiska referensramen har valts ut efter en omfattande
litteratursokning, efter hur de lampade sig for studiens syfte. En mer utforlig
litteraturgenomgang aterfinns under rubriken teoretisk ramverk. Nyckelord som inledningsvis

anvandes vid litteratursdkningen var ord som motivation, spelifiering och gamification.

2.3 RELIABILITET OCH VALIDITET
Vid analysen av intervjuerna ar det viktigt att reflektera 6ver hur de intervjuade kan ha

paverkats av intervjusituationen och foretaget. Detta bidrar till 6kad reliabilitet det vill saga
om understékningen ar tillforlitlig och om studien gors om uppkommer samma resultat. Larsen
anser dock att det dr svart att garantera hog reliabilitet nar det galler kvalitativ metod da
forskare lagger marke till olika saker under intervjun vilket gor det svart att fa ett liknande
resultat (2009). Reliabiliteten kan dock Oka genom att respondenternas svar behandlas

noggrant (ibid.). Darfor har stor vikt lagts vid att reflektera och studera resultatet i studien och

® Eng. refutation
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som hjélpt till det har alla intervjuer skrivits ned efter inspelningarna. Validitet handlar om
studiens relevans och giltighet, det vill séga att det material som samlats in &r relevant for
fragestallningen (ibid.). Larsen poangterar att det ar lattare att forsakra sig om hog validitet da
en kvalitativ metod gjorts da fragestallningen kan dndras om nya detaljer uppkommit som inte
var kanda fran borjan (2009). Forfattarna ar medvetna om att studiens tillforlitlighet skulle
okas om fler foretag varit andamal for empirin. Da studien genomfordes i jultid hade fa
foretag mojlighet att delta vilket gjorde att endast ett foretag anvandes. Forfattarna till den har
studien anser att validiteten och reliabiliteten i de applicerade verktygen &r tillrackligt hga
for att studien ska anses vara trovardig.

2.3.1 ALVESSONS ATTA METAFORER
For att oka reliabiliteten i studien har intervjuerna analyserats med hjélp av atta metaforer

beskrivna av Alvesson som kan anvandas for att stilla relevanta fragor gallande paverkan i
intervjusituationerna (Alvesson, 2003). Metaforerna kallas for: Local accomplishment;
Establishment and perpetuation of a storyline; Identity work; Cultural script application;
Moral storytelling; Political action; Construction work; Play of the powers of discourse. En
utforlig beskrivning av metaforerna finns i Alvessons artikel Beyond Neopositivists,
romantics, and localists: a reflexive approach to interview in organizational research (2003).

Nedan foljer en kort beskrivning av metaforerna som bendmns Gversatta till svenska.

Lokal prestation som &r den forsta metaforen innebér att den beskrivning som ges av den
intervjuade &r ett resultat av den lokala kontexten. Den specifika miljon pa foretaget kan
saledes paverka den intervjuades beskrivning. Intervjun skapar och bevarar grundlaggande
antaganden &r den andra metaforen och den framhaller att det ar viktigt att anvanda sig av
sensemaking nér den intervjuade kan anta att specifika perspektiv &r viktiga. Den intervjuade
kan exempelvis anta att hierarkin ar viktig och beskriva hur de motiveras utifran den. Den
tredje metaforen ar Identitetsarbete. Det betyder att den som é&r intervjuad beskriver sin
situation utifran en viss roll. Det kan exempelvis vara rollen som “kvinna” eller ”ledare”. Den
fjarde metaforen kallas Kulturens paverkan pa beskrivningarna. Den beskriver att kulturen
som den intervjuade verkar i, varifran han eller hon kommer och sprakkunskaper paverkat
formuleringen av svaret. Ordvalen kan paverka exempelvis hur strikt en situation beskrivs och
det ar darfor viktigt att reflektera 6ver hur kulturen paverkar beskrivningarna. Impression
management forklarar att personer ofta vill gora ett bra intryck pa sin omgivning. Samtidigt ar
det vanligt att den intervjuade vill beskriva sin organisation som positiv. Moral vags darfor
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mot effektivitet i intervjun. Intervjun som en politisk aktion &r den sjatte metaforen. Precis
som det later handlar det om att de flesta organisationer ar mer eller mindre politiskt
paverkade. Det ar darfor mojligt att den intervjuade inte svarar endast utifran egna asikter utan
efter organisations Overgripande stéllningstaganden. Den sjunde metaforen Konstruktioner
handlar om att bade den intervjuade och de som intervjuar kan skapa egna tolkningar av
fragor och svar nar det rader tvetydighet i spraket. Den sista metaforen kallas Hur diskursen
paverkar intervjun. Den lyfter fram att den radande diskursen ocksa paverkar bade fragor och
svar. Den intervjuade och de som intervjuar har ett beroende till samtalsémnet och det styr
intervjun (Alvesson, 2003). Metaforerna har anvéants som stod vid analysen. Alvesson skriver
att:

“Reflexivity may be something that the research is engaged in solely or mainly during
analysis (before “writing it up”), but it may more or less strongly affect text work and be

explicit in the completed text.” (2003, p. 25)

Under skrivandet av den har rapporten har metaforerna anvants bade som ett forberedande av
det presenterade materialet, men som lasaren kan ta del av i empiridelen sa anvands &ven en
metafor vid ett tillfalle tydligt i texten. Metaforerna anvéandes for att forsta inneborden i det
som respondenterna sade och for att minska risken for missforstand. Vidare var de av nytta
for att forstda hur generella svaren ar. Genom att anvanda metaforerna vid tolkningen av

intervjuerna forvantades att reliabiliteten i studien skulle 6ka.

2.4 ETISKT STALLNINGSTAGANDE
Innan intervjuerna paborjades lastes de fyra etiska principerna som galler i svensk forskning

igenom. Det vill s&ga informationskravet, samtyckeskravet, konfidentialitetskravet och
nyttjandekravet (Bryman, 2011, p. 131). Informanterna informerades om syftet med uppsatsen
och att det var frivilligt att delta. Svaren ifran informanterna behandlas med hogsta mojliga

konfidentialiet. Det anses ha varit relativt enkelt att folja dessa regler i den har studien.
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3 TEORETISKT RAMVERK
Nedan foljer det ramverk som har verkat som grund till uppsatsen. Den &r uppdelad i en del

for motivation och en del for spelifiering. Vardera del inleds med en beskrivning av tidigare

forskning. I slutet féljer en sammanfattning av ramverket.

3.1 SPELIFIERING
Spelifiering &r ett relativt nytt begrepp men som fatt allt mer uppmarksamhet under de senaste

aren. Som presenterades i inledningen av rapporten ar en vanlig definition av spelifiering
(Ackerfors et al., 2012, p. 58; Deterding et al., 2011, p. 9; Herzig, Stahringer, et al., 2012, p.
1; Ljungqvist, 2013):

“Anvindning av speldesignelement i en icke-spelkontext”

Flera definitioner till speldesignelement har diskuterats (Sicart, 2008), men nagra av
definitionerna lampar sig mer for tillampning i spel snarare &n spelifiering. Begreppet ses i
den hér rapporten som likstallt med spelifieringsmekanismer eller spelmekanismer och de tre
begreppen definieras enligt nedan (Cook, 2006, p. 1)":

“Spelmekanismer ar regelbaserade system/simulationer som underlattar och
uppmuntrar en anvandare till att utforska och lara sig egenskaperna av deras

mojlighetsrum genom anvéndandet av feedbackmekanismer.”

Begreppet spelifiering grundar sig alltsa i en inspiration ifran spelmarknaden och dess sétt att
hantera interaktion. Vid spelifiering anvéands speltankande och spelmekanik for att engagera
anvéndare att losa problem (Zichermann & Cunningham, 2011). Speldynamik eller
spelmekanik handlar om aktiviteter som for spelet framat, exempelvis genom uppdrag,
samarbeten eller beloningar. Spelkomponenter ar specifika delar som anvandaren far for att

utgora uppdragen, exempelvis badges och poéng (Ljungqvist, 2013).

Av naturliga skal, i atanke till att spelifiering ar ett relativt nytt begrepp, har tidigare forskning

bland annat behandlat fragan kring hur spelifiering bor definieras (Gustafsson & Tolgén,

" D& det 4r en viktig definition har den éversatts till svenska. Ordinarie text lyder: Game mechanics are rule
based systems / simulations that facilitate and encourage a user to explore and learn the properties of their
possibility space through the use of feedback mechanisms.
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2012), (Groh, 2012), (Deterding et al., 2011). Ritu Agarwal och Elena Karahanna tittade pa
hur mjukvara kan skapa ett 1age av djup involvering och beskriver det genom en konstruktion
kallad kognitiv absorbering® (2000). Studier har ocksad genomférts for att ta reda pa hur

anvandare accepterar spelifieringsmekanismer (Herzig, Strahringer, et al., 2012).

Joélle Carignan och Sally Lawler Kennedy gjorde en studie hur spelifiering skulle kunna
tillampas i en saljorganisation och gav insikter till hur affarssystem med spelifieringselement
skulle kunna utvecklas (2013). Aven Janaki Kumar studerade spelifiering inom detta omrade
och utvecklade en guide for mjukvarudesigners om hur de skulle kunna implementera
spelifieringsmekanismer i sin mjukvara (2013). Ytterligare studier inom spelifiering har bland
annat visat pa hur spelifiering kan anvandas inom corporate sustainability (Hunt Stevens,
2013) eller Risk Management (Bajdor & Dragoela, 2011).

Elisa Mekler med flera borjar réra vid omradet hur spelifieringselement paverkar den inre
motivationen (2013). Aven Fabian Groh tittar narmare pad hur motivationsfaktorer kan
beskriva spelifiering. Specifikt tittar forfattaren narmare pa hur sjalvbeslutsamhetsteorin kan
beskriva varfor olika spelifieringsmekanismer fungerar (2012). Aven studien Spelifiering —
spela spel och skapa varde av Ackerfors med flera diskuterar sjalvbeslutsamhetsteorin, men
relaterar den dock inte till enskilda spelifieringsmekanismer. En jamforelse till dessa studier
ar relevant att gora och skillnader och likheter mellan resultaten fran ovanstaende studier
kommer darfor att reflekteras kring senare i rapporten. | slutet av den teoretiska referensramen
under rubriken Spelifiering forklarad utifrdn motivationsteorier aterfinns dock forst en

narmare redovisning av deras resultat.

3.1.1 SPELIFIERINGENS MEKANISMER
Paharia menar att det finns 10 specifika spelmekanismer som ar speciellt viktiga att fokusera

pa och som har visats fungera i de flesta sammanhang (2013). Det har &ven gjorts
motiveringar till andra mekanismer som &r viktiga inom spel och Reeves och Read (2009)
gjorde i en spelifieringsstudie en lista 10 mekanismer i spel som finns representerade i bra
spel, vilken aterfinns i Appendix E. Deras lista ansags av forfattarna dock vara mer
spelfokuserad an spelifieringsfokuserad i forhallande till de 10 mekanismer som Paharia

presenterat (2013). Hans lista ar den som forfattarna till den har rapporten funnit vara mest

8 Eng. Cogpnitive absoption
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relevant for studien och den ligger darfor till grund for analysen i den hadr rapporten och den

redovisas i sin helhet nedan (Paharia, 2013):

Snabb feedback
Transparens

Mmal

Marken®

Att g& upp i niva™
Medlarande®!
Tavlande

Samarbete

© o N o g bk~ w D

Forum*

10. Poédng

Snabb feedback handlar om att anvandaren i ett datorspel far feedback i realtid och
transparens innebar att i spel kan alla anvandares statistik ses. Mal &r en naturlig del av spel
dar uppdrag, som ofta har deluppgifter som ar anpassade efter vad spelaren har lart sig. Nér en
spelare har klarat av en uppgift visas det ofta med marken, vilka har en symbolisk funktion i
gemenskapen. Att ga upp i niva visar att anvandaren har lagt ner tid och har vissa fardigheter
dar medlarande &r en viktig funktion som betyder att genom spel kan anvandaren séttas in i
situationer direkt istéllet for att lasa en instruktion. En viktig del i spel &r resultattavior som
visar vem som leder — spelet &r en tavling dar anvandarna kan jamféra resultat med andra.
Samtidigt ar samarbete en viktig del, framforallt i spel dar lagarbete ar utgor en stor roll. Att
ett diskussionsforum finns i ett spel gor att erfarenheter och upplevelser kan delas. Poang kan
anvandas for att visa framsteg och anvéndas for att handla eller dela med sig av (Paharia,
2013). Spelifiering har visat sig kunna ge 6kad motivation, men ocksa ett sug efter att spela
mer - ett fasthallande i spelet (de Freitas & Liarokapis, 2011) och en studie fran Saatchi &
Saatchi visar att en majoritet av amerikanerna ar positivt installda till att féretag anvander
spelifiering for att 6ka produktiviteten (Pleno, 2011). Det finns darmed ett dmsesidigt intresse

mellan anstéllda och ledning for att implementera spelifiering. Det finns dock skillnader

° Eng. Badges

% Eng. Leveling up
1 Eng. Onboarding
12 Eng. Community
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mellan olika aldersgrupper och skillnader mellan individer som mer frekvent anvander sig av
sociala utmaningar eller inte. Unga personer och de som gillar sociala utmaningar &r mer

positivt installda till spelifiering (Pleno, 2011).

Thom med flera (2012) menar att spelifiering handlar om att skapa en kansla av lekfylldhet
vilket kan skapa ett Onskvart deltagande. Det kan exempelvis handla om att
familjemedlemmar tavlar vem som bidrar mest till att hushallssysslorna blir gjorda eller att en
organisation valjer att motivera sina anstallda genom en poéngtavling. En vanlig applikation
av spelifiering aterfinns ocksa inom utbildning och har bland annat benamnts som spelifiering
av larande (de Freitas & Liarokapis, 2011), men spelifiering aterfinns ocksa i exempelvis

militara applikationer, stadsplanering och produktion (Minhua, Oikonomou, & Jain, 2011).

3.1.2 SPELIFIERING OCH LARANDE
Det dyker idag upp flera nya typer av studieprogram som anvénder sig av spelifiering for att

forbattra inlarningsprocessen. Exempel finns i bland annat i Lurn®® och duoLingo®* som bada
representerar olika spelifierade verktyg for inlarning. Spelifiering anvands alltsa for larande i
vitt skilda tillampningsomraden, allt fran militarutbildningar till forskolan (Frederick-
Recascino, Liu, Doherty, Kring, & Liskey, 2013). | spelets varld behéver anvéndaren skaffa
kunskap for att omedelbart avancera till en hogre niva vilket ar en stor skillnad fran skolans
varld da det kan vara svart att motivera ungdomar att studera for framtiden eftersom
kunskapen inte appliceras direkt. | spelets varld far anvandaren snabb och tydlig feedback och
anvandaren tillats dven misslyckas utan att nagot speciellt hander. Detta &r argument for
varfor spelifiering kan vara sa effektivt som motivationsincitament inom organisationer
(Ljungqvist, 2013). Spelifiering kan dven ha stora effekter pa ett foretags resultat. Det visades
bland annat nar LiveOps, som tillhandahaller molnbaserade kontaktcentertjanster, inforde
spelifieringselement for sina anstallda. Foretaget 6kade bland annat sina séljprestationer med
ungefar 10 % och minskade medlarandeprocessen fran 4 veckor till ca 14 timmar (Paharia,
2013). Spelifiering skiljer sig i viss man ifran traditionella perspektiv till motivation men har

ocksa vissa saker gemensamt. Olika traditionella teorier kring motivation presenteras nedan.

B http://lurn.se/
Y http://www.duolingo.com/

16


http://lurn.se/
http://www.duolingo.com/

3.2 MOTIVATION
For att forsta varfor spelifiering kan fungera som ett motiverande verktyg ar det viktigt att

forsta motivation. Darfor har flera olika motivationsteorier studerats och har foéljer en

redovisning av olika motivationsforskares arbeten kring motivation.

Ordet motivation kommer fran det latinska ordet motus och betyder kansla, drift eller lidelse
(Bakka, Fivelsdal, & Lindkvist, 2006). Ordet i sig sager alltsa redan att det finns flera olika
element som paverkar motivationen och att motivation kan betyda flera olika saker, eller
snarare uppkomma pa olika satt for olika personer i olika situationer. Ser vi bara till ordets
betydelse skulle motivation alltsd kunna komma ifran en kansla, en jakt (drift) efter nagot
eller ifran en passion for att gora nagot. Alvesson och Karreman (2007) skriver att
motivationsincitament exempelvis kan vara 16n, andra ekonomiska bel6ningar, karriar och

status.

Motivation som begrepp i organisationer ar ocksa brett och kan handla om att attrahera och
stimulera sin personal, fa individen att utveckla sin formaga eller att fa individen att gora ett
bra arbete (Alvesson & Karreman, 2007). Den har rapporten ser till alla dessa aspekter, &ven
om fokus ligger pa det sistnamnda. Som teorin kommer att visa sa ligger de olika aspekterna
av motivation dock néra varandra och den ena paverkar den andra. Motivation ar oavsett en
standigt aterkommande fraga inom psykologin eftersom bristande motivation hos anstéllda
(och elever) kan fa stora konsekvenser. | Sverige har amnet de senaste aren varit en del av den
dagliga politiska agendan som en del i skolpolitiken. Fragorna har rort vilka metoder som
kravs for att motivera elever till att fa battre resultat i skolan for att gora eleverna mer redo for
arbetslivet. Som tidigare beskrivits diskuteras bland annat huruvida spelifiering ska anvandas

som motivation i skolan (Ljungqvist, 2013).

| foretag kan det vara mer eller mindre viktigt att arbeta med motivation beroende pa position
eller arbetsuppgift for den anstéllde. Chefer har exempelvis i sin yrkesroll en viktig roll att
arbeta aktivt med motivation da deras uppgift vanligtvis ar att mobilisera andra. En individ
med andra arbetsuppgifter har kanske inte alltid lika stor mojlighet till att paverka sin och
andras situation och motivation pa samma satt. En sadan brist pa autonomi kan dock leda till
lagre motivation i sig (D. H. Pink, 2009a) och det ar darfor viktigt att forstd hur vi blir
motiverade. Ryan och Deci menar att motivation kan skapas pa olika satt, det kan vara genom

att individen vardesétter organisationen som hon &ar verksam i eller att det finns ett strakt
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intresse inom individen. Det kan dock ocksa skapas genom ett strakt yttre tvang eller att
individen blir mutad (2000).

| artikeln Old Friends, New Faces: Motivation Research in the 1990s skriver Muareen
Ambrose och Carol Kulik att det finns 7 traditionella motivationsteorier. De menar att dessa
sju teorier ar> (Ambrose & Kulik, 1999):

e Skal och beldningar

e Forvantningsteori

e Rattviseteori

e Malsittning

e Kogpnitiv utvarderingsteori

e Jobbdesign

e Stodteori
Alvesson och Kéarreman gor en uppdelning av motivationsteorierna i tre huvudgrupper:
humanistisk psykologi, instrumentella évervaganden och interaktiv motivation (Alvesson &
Kéarreman, 2007), vilka innefattar flera av de sju teorier som Ambrose och Kulik skriver om.
Ambrose och Kulik skriver att den forsta teorin, skal och beldningar, bland annat behandlas
av Herzbergs hygienfaktorer och som en del av Mazlows arbeten (1999). Teorin bendmns
enligt Alvesson och Karreman under gruppen humanistiskt psykologi och Herzbergs
tvafaktorteori fick stor spridning och uppmaérksamhet i mitten av 50-talet (Alvesson,
Karreman, 2007). Denna teori kommer att behandlas i storre utstrackning eftersom den har
funnits med lange — daven om forskningen framforallt &gde rum under 1970-talet (Ambrose &
Kulik, 1999).

Forvantningsteori harstammar ifran Vroom under 1960-talet och har ocksa visat innehalla en
del korrekta forutsagande element (Ambrose & Kulik, 1999) och teorin klassificeras av
Alvesson och Ké&rreman under kategorin instrumentella évervaganden (2007). Inom det
instrumentella synsattet ligger fokus pa individens inriktning att uppna beléningar och kringga
bestraffningar. Foresprakare for detta synsatt anser att omgivningen kan paverka motivationen

enom att anvidnda incitament som 10n, “andra belOningar” samt undvika negativa
tt d t t 16n, “andra bel ”? t dvik t

> Eng. Motives and Needs, Expectancy Theory, Equity Theory, Goal Setting, Cognitive Evaluation Theory,
Work Design, Reinforcement Theory
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konsekvenser (Alvesson & Karreman, 2007). Forvantningsteorin sdger att en viss prestation
kan leda till skapandet av motivation och inom teorin laggs en stor vikt att forsoka forsta
individens forvantningar istéllet for dess behov. Sammanfattningsvis menar VVroom att en
individ som har ett intresse av slutresultatet av en prestation upplever motivation medan om
individen inte anser att malet ar viktigt eller att stora anstrangningar ger en liten chans att

uppna malet blir motivationsstyrkan valdigt liten (Alvesson & Kéarreman, 2007).

Rattviseteori handlar om att personer forvantas agera efter hur de blir behandlade eller
beldnade efter sina insatser (Ambrose & Kulik, 1999), exempelvis arbeta mindre om de anser
att de inte far lika erséttning som ndgon annan for samma jobb. Denna teori har inte valts att
utveckla bland annat efter antagandet att det kan vara svart att jamfora hur séljare skulle agera
annorlunda beroende pa rattvishet och hur denna skulle bedémas utifran. Malséttningsteori ar
relevant kopplad till nagra av spelifieringens element. Fred Lunenberg skriver att den vilar pa
samma grundtanke som flera andra motivationsteorier - att det &r malarbete som &r i fokus.
Lunenberg menar att studier visar att anstallda som fatt tydliga och specifika mal gor ett battre
arbete an de som inte fatt nagra mal vilket pavisar ett samband mellan prestation och
malarbete. Dock maste individerna ta sig an malen och acceptera dem fér att individerna ska
kunna prestera battre (2011). For att de anstallda ska kunna arbeta mot de uppsatta malen &ar
det viktigt att arbetsgivaren ger feedback vilket kan goras i tva syften. Feedback bidrar till att
de anstallda vet vad de ska gora och kan hjélpa individen att forsta vad som behdvs goras for
att na malen (Lunenburg, 2011).

Kognitiv utvarderingsteori ar en teori som ocksa har stark empirisk uppbackning dven om den
pa senare &r har banat véag for utvecklingen av en ny teori kallad sjalvbeslutsamhetsteorin®®,
som antas vara mer tillimpbar (Gagné & Deci, 2005). Edward Deci har varit en av
pionjarerna inom forskningen kring motivation att doma av citat och publiceringar. Han &r
ocksa en av grundarna till den kognitiva utvarderingsteorin och sjalvbeslutsamhetsteorin
(Ambrose & Kulik, 1999). Den sistndmnda teorin har tidigare anvants i tidigare
spelifieringsstudier (Groh, 2012; Richard M. Ryan & Rigby, 2011) och kommer att studeras
aven i den har rapporten for att studera dess relevans &ven i en svensk kontext. Kognitiv

utvarderingsteori och sjalvbeslutsamhetsteori presenteras tillsammans mer utforligt langre

18 Eng. Self-Determination Theory

19



ned. Jobbdesign papekar bland annat vikten av fem olika typer av jobbkarakteristika,
namligen fardighetsvariation, uppgiftsidentitet, uppgiftens signifikans, feedback och
autonomi'’ och den fick relativt stort intresse under 90-talet (Ambrose & Kulik, 1999). De
elementen técks till stor del genom den nedan presenterade utdkade sjalvbeslutsamhetsteorin
och jobbdesign reflekteras darfor dver i den har rapporten som en del av denna. Stddteori,
som reflekterar dver relationen mellan beteende och dess konsekvenser (Ambrose & Kulik,
1999), kommer inte att diskuteras i detalj da de andra valda teorierna ansags mer relevanta att
fokusera pa och mer anpassade till syftet av rapporten. Alvesson och Karremans tredje
motivationsgrupp interaktiv motivation ar svar att direkt koppla till de ovanstaende teorierna
av Ambrose och Kulik, men har anda vissa relevans i studien. Alvesson och Karreman (2007)
skriver att individen inom synséttet interaktiv motivation diskuteras i forhallande till sociala
grupper. FOrfattarna menar att normer, dmsesidighet och identitet har stor betydelse vid
skapandet av motivation. En norm kan vara att organisationen anvander arbetstiden
produktivt, det vill sdga minimerar tidssloseri eller att ledningen tar initiativ till pauser for att
skapa en trevlig arbetsplats. Forfattarna skriver att nyanstdllda i en organisation som ar
forknippad med hog arbetsmoral kommer automatiskt arbeta hart det vill saga att de anammar
normen. Detta bidrar till att individen upplever en kansla av tillhérighet. Med 6msesidighet
menar forfattarna att arbetsgivare och arbetstagare ar lojala mot varandra. Genom exempelvis
en hogre 16n kan arbetstagaren kanna lojalitet och viljan att prestera ytterligare. De skriver
vidare att identitet ar viktigt da foretagskulturen paverkar den anstéllde. Vid intrade i en ny
organisation formas ménniskan till viss del av foretagskulturen och skapar sin identitet

darigenom som har stor betydelse fér motivationen (Alvesson & Karreman, 2007).

3.2.1 HERZBERGS TVAFAKTORTEORI
Herzberg ansdg att vissa faktorer endast kan forhindra missndje men inte skapa

tillfredstéllelse. Darfor delades faktorer som paverkar anstélldas motivation upp i hygien- och
motivationsfaktorer. Herzberg menade att hygienfaktorer bestar av fysisk arbetsmiljo,
anstallningstrygghet och 16n och dessa faktorer kan inte skapa motivation men att de hjalper
till att forebygga bristande arbetstillfredsstallelse. Faktorer som skapar motivation ar istallet
nar individen far uppmarksamhet for gjorda prestationer, maojligheter till befordran och eget
ansvar, sa kallade motivationsfaktorer (Eriksson-Zetterquist, Kalling, & Styhre, 2012).

Alvesson och Karreman anser att detta synsatt fatt stort uppmarksamhet i larobocker och i

7 Eng. Skill variety, task identity, task significance, feedback, autonomy
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Sverige men riktar kritik mot synsattet. FOrfattarna menar att teorin kan bidra till att gora
manskligt beteende mer svarforklarligt da det & manga faktorer som har betydelse vid
skapandet av motivation. De menar ocksa att teorin ar anpassade efter amerikanska
medelklassideologin vilket gor att teorin inte stdimmer helt Gverens med hur individer i
Sverige agerar (2007). Robbins menar att Herzbergs hygien- och motivationsteori &r néra
forknippade med inre och yttre motivation da yttre motivation kan associeras med
hygienfaktorer och inre motivation med motivationsfaktorer. Individer kan styras av yttre
faktorer for att erhalla beloningar. Exempel pa yttre beléningar kan vara pengar, ara eller
berom fran omgivningen medens inre motivation istdllet bygger pa faktorer som kan
sammankopplas med personlig utveckling och tillfredstallelse. Vidare sdger Robbins att det

for att skapa motiverade anstéllda kravs bade yttre och inre motivation (2001).

Marita Ljungqvist forskare pa Lunds Universitet anser att yttre motivation kan blockera den
inre motivationen vilket studier med barn som ritar kan pavisa. De barn som fick hora att de
var duktiga samtidigt som de ritade visade sig vara mindre kreativa och vill sluta mala tidigare
4n de barn som inte fatt ndgon beléning (Ljungqvist, 2013). Aven Kohn (1993) anser att yttre
beloningar kan han negativa effekter pa prestationen.

3.2.2 SJALVBESLUTSAMHETSTEORI
| det har stycket presenteras sjalvbeslutsamhetsteorin tillsammans med den kognitiva

utvarderingsteorin. Vidare kommer delar av komplementerande teorier av att beskrivas och
stycket ska darmed inte ses som en direkt spegling av sjalvbeslutsamhetsteorin utan som en
overgripande forklaring av densamma och ndra besléktade teorier.

Daniel Pink skriver att Deci tillsammans med Richard Ryan tillhor de mest inflytelserika
beteendeforskarna i sin generation (D. H. Pink, 2009a) dven om Deci dock sjalv skrivit att en
del av hans tidiga arbete grundar sig pa arbetet av Robert White (Deci, 1975). Forskningen
har sedan dess utvecklats och forandrats nagot for att vara lattare att tillampa, men bygger
fortfarande i stort pA samma grundpelare. | borjan av 1970-talet bérjade Deci utvecklingen av
den kognitiva utvarderingsteorin'®(Ambrose & Kulik, 1999). Deci forklarade d i sin artikel

Intrinsic motivation, extrinsic reinforcement, and inequity att det for att utféra en uppgift finns

'8 Eng. Cognitive evalutation theory
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tva breda klasser av motivation: inre motivation och yttre motivation (Deci, 1972). | boken

Intrinsic Motivation definierar Deci inre motiverade aktiviteter som:

“Intrinsically motivated activities are ones for which there is no apparent reward

except the activity itself.” (1975, p. 23)

Yttre motivation, skriver Deci, ar ndr en uppgift utfors for att den leder till extern ersattning
(1972).

| en empirisk studie som genomfordes av Deci visades resultat som pekar pa att inre
motivation kan 6ka om du ges positiv feedback och verbalt stéd (1971). Daremot indikerade
resultaten i samma studie att den inre motivationen kan minska om pengar anvénds som

extern ersattning:

“It appears that money — perhaps because of its connotation and use in our
culture — may act as a stimulus which leads the subjects to a cognitive
reevaluation of the activity from one which is intrinsically motivated to one which
is motivated primarily by the expectation of financial rewards. In short, money
may work to “buy off” one’s intrinsic motivation for an activity.” (Deci, 1971, p.
114)

En uppfoljande studie av Deci aret darpa indikerade aterigen att pengar kan minska den inre
motivationen medan verbalt stod kan bidra till att 6ka densamma (Deci, 1972). Danner och
Lonky visade senare att utmanande aktiviteter kan 6ka den inre motivationen och gor det bast
om de ligger pa en niva precis ovanfor den kunskapsniva du har fran borjan (1981).

Effekterna av yttre motivationselement pa den inre motivationen beskrivs under den kognitiva
utvarderingsteorin och forutom resultatet fran ovan beskrivna studier framholl denna ocksa
bland annat att greppbara beldningar, deadlines och évervakning verkar minska kénslan av
autonomi och inre motivation, med undantagsfall sasom att I6n eller bonus delas ut oberoende
av visat engagemang eller utan att forvantningar pa bonus finns (Gagné & Deci, 2005). En
studie av Miriam Erez, Daniel Gopher och Nira Arzi pekar exempelvis pa att for en medelsvar

till svar uppgift ar det mest effektivt att anvanda sig av egensatta mal utan monetira
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ersattningar. Studien visade dock ocksa att sjalvsatta mal tillsammans med monetéra

ersattningar forsamrade prestationen hos deltagarna (Erez, Gopher, & Arzi, 1990).

Gagne och Decis skriver att trots att den kognitiva utvarderingsteorin hade stark empirisk
uppbackning hade den vissa svagheter som att den var svar att tillimpa och att det var ett
problem att besvara hanteringen av monetara beléningar som ofta ar en grund i manga arbeten
eftersom folk behdver arbeta just for att tjana pengar. Istéllet sdger de att genom att dela upp
yttre motivation i olika typer beroende pa grad av autonomi kunde istallet
sjélvbeslutsamhetsteorin utvecklas (Gagné & Deci, 2005). Sjalvbeslutsamhetsteorin ar
baserad pa studier med fokus pa sociala faktorer som forenklar eller tranger bort de naturliga
processerna for sjalvmotivation (Rickard M. Ryan & Deci, 2000). Ryan och Deci menar att
forskningen pa inre motivation (som beskrivits ovan), sjalvstyrande och vélbefinnande har lett
till att tre psykologiska behov har funnits som kan leda till motivation och mental halsa om de
uppfylls. Dessa tre psykologiska behov ar kompetens, autonomi och samhérighet'® (Rickard
M. Ryan & Deci, 2000).

Daniel H. Pink &r en forskare inom motivation som har hjélpt till att sprida och popularisera
och sprida teorierna om sjalvbeslutsamhetsteori?®, bland annat genom boken Drive: the
surprising truth about what motivates us och Ted.com (D. H. Pink, 2009a; D. L. Pink,
2009b). Han menar att flera av de metoder som organisationer och foretag idag, 2014
anvander for att 6ka motivationen inte fungerar (2009a). Han skriver att de traditionella
verktygen piska och morot sasom att fa mindre respektive mer i 16n till och med kan ha

negativa effekter pa prestationen och motivationen hos den som forsoker utfora en uppgift:

“They [too many organizations] continue to pursue practices such as short-term
incentive plans and pay-for-performance schemes in the face of mounting
evidence that such measures usually don't work and often do harm.” (2009a, p.

9)

9 Eng. Competence, autonomy, and relatedness. Relatedness saknar en bra dversattning till svenska men &r
enligt Ryan och Deci kopplat till samhdrighet i relationer (Rickard M. Ryan & Deci, 2000) och skulle ocksa
kunna oversittas till ’relationssamhérighet”.

0 Som texten nedan visar anvander Pink delar av sjalvbeslutsamhetsteorin, men det finns vissa skillnader.
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Istallet beskriver Pink hur nya affarsmodeller har véxt fram pa senare ar dar tusentals personer
samarbetar och jobbar utan ersattning. Bland annat varldens storsta encyklopedi Wikipedia
som skapats trots att inlaggen dar gors utan l6n. Han menar ocksa att en av fyra
foretagsservrar idag drivs av Linux, vilket ocksa utvecklats av tusentals programmerare. De
har projekten har lyckats for att de ar battre anpassade till hur manniskor motiveras skriver
Pink. Han sammanfattar med sju anledningar till varfor yttre beloningar eller straff inte
fungerar®® (D. H. Pink, 2009a, p. 59):

De kan slacka den inre motivationen.

De kan forsdmra utférandet.

De kan krossa kreativiteten.

De kan utestanga bra beteende.

De kan uppmuntra till fusk, genvagar och oetiskt beteende.

De kan skapa beroende.

N o g ~ w nhoe

De kan fostra korttidstankande.

Det finns dock undantagsfall och under en del omstindigheter fungerar yttre beloningar
menar Pink. For att forsta nar yttre beloningar har mer eller mindre negativ eller positiv effekt
ar det viktigt att forstd uppgiftens natur. Ar det en rutinuppgift som inte kraver kreativt
tankande kan yttre beloningar fungera, vilket beror pa att uppgiften ses som trakig redan fran
borjan och att det darmed inte finns nagon inre motivation som kan paverkas negativt. Det ar
alltsa inte alltid negativt att anvanda sig av yttre beloningar, men de bor | flera fall undvikas.

Pink skriver att:

”In these situations it’s best to try to... turn work into play — to increase the task’s
variety, to make it more like a game, or to use it to help master other skills.” (D.

H. Pink, 20094, p. 62)

Genom att Pink skriver att du kan gora uppgiften mer som ett spel pekar han (mer eller
mindre medvetet) pa att nagon form av spelifiering skulle kunna tillampas. Det gor teorierna

an mer relevanta att studera i koppling till en spelifieringsstudie. Yttre beloningar bor alltsa

2! |istan &r en egen direktdversattning av Pinks ord.
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framst anvandas om det &r en rutinuppgift och undvikas om det &r en uppgift som kraver mer
kreativt tankande, uppgifter som Pink Kkallar for heuristiska uppgifter®?, ar det battre med
andra typer av beléningar (D. H. Pink, 2009a). McKinsey skriver i en rapport att ca 70 % av
de jobb som skapats pa senare ar i USA &r av den senare typen (Johnsson, Manyika, & Yee,
2005) och det ar rimligt att anta att siffrorna borde vara fordela pa ungefar lika satt i Sverige. |

tabellen nedan ges exempel pa de olika typerna av uppgifter.

Tabell 2. Tabellen visar skillnaden mellan algoritmiska uppgifter och heuristiska uppgifter. Tabellen ar baserad pa
beskrivningarna i Daniel Pinks bok (2009a).

Algoritmisk uppgift Heuristisk uppgift

Uppgiften ar enkel och du foljer tydliga Uppgifter som &r svara att skapa exakta
regler for hur den ska utforas. Det kan handla algoritmer for. Exempel kan vara att mala
om att utféra mekaniska uppgifter som att eller skriva en bok.

skruva ihop tva bildelar pa ett fabriksgolv.

Sammanfattningsvis finns det, skriver Pink, tre grundelement som en uppgift behover tillata
for att skapa inre motivation. De elementen &r autonomi, fardighet och syfte®. Det &r enkelt
att se kopplingen mellan tva av dessa och ett par av Ryan och Decis tre beskrivna behov:
kompetens och autonomi (2000) — dar kompetens motsvarar fardighet. Daremot skiljer sig
syfte nagot fran samhdrighet och blir darmed ett komplement till sjalvbeslutsamhetsteorins tre

huvudelement.

3.3 SPELIFIERING FORKLARAD UTIFRAN MOTIVATIONSTEORIER
Som tidigare beskrivits finns det (om &n fa) nagra studier som har forsokt att forklara varfor

spelifiering fungerar utifran motivationsteorier. Specifikt har ovan beskrivna teori om
sjalvbeslutsamhet, utvecklad av Deci och Ryan (Deci & Ryan, 1985) anvants for att forklara
spelifiering (Ackerfors et al., 2012; Groh, 2012; Paharia, 2013; Richard M. Ryan & Rigby,
2011). En slutsatserna kopplade till samhorighet®® skriver Groh &r att nivéer, marken och

leaderboards behdver ett meningsfullt forum for att fungera. Vidare skriver han att den héga

22 Tumregelsupgifter
2 Eng. Autonomy, mastery, purpose
2 samhorighet som en del av sjalvbeslutsamhetsteori, se ovan
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graden av feedback och varierande niva pa utmaningarna kan forklara varfor behovet av en
kénsla av kompetens uppfylls (2012) och aven Ackerfors med flera kommer fram till att
stdndiga utmaningar kan bidra till dkad prestationshéjning enligt sjalvbeslutsamhetsteorin
(2012). Samtidigt finns det daremot finns en risk for att kanslan av autonomi paverkas
negativt om det finns en for stark koppling mellan ”om... sd”-beldningar till aktiviteterna
skriver Groh (2012).

Spelmekanismerna podng och forum® utvarderades av Mekler med flera. De kom fram till att
poang gjorde att deltagarna skapade fler tags (som var studiens objekt) och paverkade de till
hdgre inre motivation lika mycket som en meningsfull sattning gjorde. Forum och poéng
utgjorde dock bast resultat tillsammans eftersom meningsfullheten gjorde att kvaliteten och

kreativiteten okade (till skillnad fran poangen som alltsa 6kade kvantiteten) (2013).

3.4 SAMMANFATTNING AV TEORETISKT RAMVERK
Sammanfattningsvis visar vald teoretisk referensram att inre motivation ar viktigt for de

anstallda pa en arbetsplats. Detta pavisar Herzberg i sin tvafaktorssteori (Robbins, 2001), men
ocksa nyare teorier som bland annat sjalvbeslutsamhetsteorin (Rickard M. Ryan & Deci,
2000). Yttre beloningar som exempelvis 16n kan skapa motivation om arbetet & monotomt
och arbetstagaren upplever arbetsuppgifterna som trakiga (D. H. Pink, 2009a). Herzberg
menar att 16n kan hjalpa till att forhindra missnoje pa arbetsplatsen men inte fungera som ett
motivationsincitament (Eriksson-Zetterquist et al., 2012). Det ar dock forst relevant att forsta
vilken typ av uppgift det handlar om, specifikt huruvida det handla om en algoritmisk uppgift
eller en heuristisk uppgift. Pink menar namligen att yttre beloningar eller straff kan ha
negativa effekter som motivationsincitament da det kan krossa kreativiteten, forsamra
prestationen eller skapa ett beroende, framforallt om uppgiften ar heuristisk (2009a).
Sjalvbeslutsamhetsteorin beskriver framforallt tre element som en uppgift behover tillata for
att skapa inre motivation: autonomi, kompetens och samhérighet (Deci & Ryan, 1985; Gagné
& Deci, 2005; Rickard M. Ryan & Deci, 2000). De hér tre elementen kompletterar Pink med
syfte (2009a).

% | sammanhanget att forum refereras till som “en meningsfull situation”

26



Spelifiering definieras i arbetet som:

“anvandning av speldesignelement i en icke-spelkontext” (Deterding et al., 2011,
p.9)

Med hjalp av spelifiering kan motivation pa en arbetsplats skapas da anvandaren far snabb
och direkt feedback och anvandaren kan misslyckas utan att ndgot speciellt héander
(Ljungqvist, 2013). | konceptet spelifiering anvands speltdnkande och spelmekanik for att
engagera individer att 16sa problem (Zichermann & Cunningham, 2011). For spelifiering,
menar Paharia, &r det speciellt tio mekanismer som &r viktiga for att skapa detta engagemang.
Dessa mekanismer &r: snabb feedback, transparens, mal, marken, att ga upp i niva,

medlarande, tavlande, samarbete, forum och poang.
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4 EMPIRI
Nedan foljer en redovisning av den insamlade datan ifran respondenterna. Forsta delen i

empirin beskriver en sammanfattning av séljarnas arbetsplats och arbetsupplagg vilket foljs

av en redovisnings av resultatet utifran Paharias 10 mekanismer.

4.1 ARBETSPLATSEN, LON OCH ARBETSUPPLAGG
De anstallda sitter i ett oppet kontorslandskap i tva olika saljsalar. Forfattarnas kansla av

kontoret ar att det ar en valdigt lekfylld arbetsplats da det spelas hog musik och saljarna ar
glada och dansar mellan saljsamtalen. Foretaget anvander sig av tva lokaler for utgaende
séljsamtal. | det ena rummet finns toppsaljarbordet dér de fyra basta saljarna varje vecka sitter
och dar séljarna har chans till en extra bonus. Vid ett genomfort salj gar saljaren fram till
ledarborden och ringer i en klocka vilket gor att hela séljsalen sig upp och appladerar. Under
arbetspasset gar saljchefen runt i salen for att peppa séljarna och komma med feedback.
Forfattarna uppfattar tempot i séljsalen som mycket hogt, dock far séljarna vélja att ringa
nasta nummer nar de vill, vilket betyder att foretaget inte anvander sig av automatisk
uppringning. Detta bidrar i sin tur till manga pauser da relationer med kolleger kan starkas.
Séljarna menar att de inte kan sélja utifran en mall da det blir for mekaniskt och att det for
vissa ar viktigt att ringa manga samtal for att salja medan det for andra ar battre att ta pauser.
Saljarna har en grundldn och sedan en provisions baserad 16n baserad pa hur manga salj de far
igenom. Alla anstélla ar véldigt tydliga med att I6nen ar en stor motivationsfaktor, nar vi

fragade Cesar och Gustav om lonen motiverade dem svarade de sa har:

”Ja, givetvis” Cesar
”Absolut” Gustav

Ivar ar ocksa inne pa samma spar och sager:

"Det dr ju till 99% pengar, helt klart liksom” Ivar
Samtidigt fortsatter han dock med att saga att det &r si mycket mer pa foretaget som spelar
roll. Han menar att energi spelar en stor roll och om alla séljare i salen &r taggade kommer det

bidra till att fler salj gar igenom. Nar han fick fragan om hur han skulle sélja om han endast

hade haft [6nen som motivation sade han:
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”Haha nej jag hade salt 1 till 2 varje dag, max! Det blir verkligen sa att det gar
inte, grejen ar att nar du sitter i ett samtal, sa ar det sdna enorma smagrejer som

gor att du sdljer.” lvar

Ivar beskriver dven hur ett samtal fungerar:

“Tank som ett tv-spel, du har 90 procent energi pa salj for att sélja, har du 40
procent pa andra tankar sa saljer du inget. Det gar inte att sitta och tanka pa
massor med andra grejer, det gar inte att sitta och tanka pa andra saker varfor
fick jag inte forra kunden varfor gick det fel och det fel, det gar inte, du maste

sldppa allting.” var

Erik menar ocksa att pengar ar valdigt viktigt for motivationen men anser att framgang och
prestige ocksd har stor betydelse. Han anser det ar viktigt att kunna visa sig bast, det ar

motivation for honom.

4.2 SPELMEKANISMER HOS FACEWAYS
| det har stycket presenteras respondenternas beskrivningar éver hur de ser pa Paharias (2013)

tio spelmekanismer.

4.2.1 SNABB FEEDBACK
Faceways arbetar mycket med feedback och séljarna ar 6verens om att feedback ar viktigt for

att behalla motivationen. Cesar menar att han far feedback i form av att han kan se sin
statistik, det vill sdga sin anger, i datasystemet. Han tycker det ar en bra motivationsfaktor da
han gillar att se sin saljstatistik men ocksa att han kan rakna ut sin kommande manadslon.
David menar att feedback far han genom utvecklingssamtal eller att nagon i narheten hor ett
salj och sager nagot positivt om samtalet. Han menar att det &r valdigt viktigt med feedback.

Erik menar att han istéllet far feedback néstan varje dag da cheferna &r bra att se detaljer som
han kan behdvas dndra for att bli en battre sdljare. Han poangterar ocksa vikten med positiv
feedback for att lyckas halla motivationen uppe. Nér Filip fick fragan om han ansag feedback

ar viktigt svarade han sahar:

“Jaa, sjdlvklart! Man vill alltid géra ett bra jobb. Samma gdller om man gor ett

samre jobb da vill jag garna veta det sa jag kan andra pa mig. Sa det ar véaldigt.
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Jag personligen tycker det ar valdigt skont att man kan fa det direkt efter ett

samtal dn att man ska ha ett utvecklingssamtal.” Filip

Bertil tycker den feedback som han far vid ett genomfort salj ar valdigt viktigt:

" Till exempel vid ett salj gar vi fram till tavlan, plingar i klockan och skriver upp

sdljet, hela salen appldaderar dad, ocksd en form av feedback” Bertil

Bertil menar att han ocksa far feedback da ett samtal gatt mindre bra. Om en kollega sitter i
néarheten kan det ske direkt feedback vid bordet. Han poédngterar dock att hur mycket feedback
han far mellan samtalet beror pa den personen som sitter bredvid och hur nara vanner de ér.
Awven lvar trycker pa betydelsen av feedback da det fér honom &r en stor framgangsfaktor, att

fa kritik anser han gor att man blir en battre saljare:

”Jag dr jittebra pd att ta kritik sa jag alskar kritik och det &ar det enda som kan
fora mig framat. Jag tycker det ar underbart med kritik och jag &alskar nar folk ger
mig kritik men det ar bara det att man inte vill hora det man gjort daligt utan det

du kan gora bdttre” Ivar

4.2.2 TRANSPARENS
Foretaget anvander sig av ledarbord det vill séga en tavla dar alla anstallda star uppskriva med

dagens sélj. Nar en séljare fatt igenom ett avtal gar personen fram till tavlan och skriver ett
streck vid sitt namn. Alla respondenter ar Gverens om att detta skapar motivation da det blir

en tavling mellan de anstallda.

“Ja det dr ju bra. For det dr motiverande. For det gor ju att man kolla pd tavian
och ser man sina kompisar, de klarar det béattre an jag, amen, da maste jag

skdrpa mig” Erik

Sa uttrycker Erik sin asikt om tavlan. Han tror inte att det skulle vara lika motiverande att
arbeta om tavlan inte fanns da han inte skulle kunna se hur han Iag till vilket hade skapat en
oro. Bertil anser att saljtavlan ar valdigt motiverande da han oftast ser till att det gar valdigt
bra for honom och vill da visa for resten av gruppen att han har gjort ett bra arbeta. Han anser
dven att det kan vara motiverande de dagarna da det gar samre da det blir en extra motivation
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att forsoka komma i kapp de som ligger langst fram pa listan. Aven Cesar trycker pa
betydelsen av tavlan, han anser precis som Bertil att nar man plingar i klockan vid ett sélj och
alla appladerar blir man extra taggad och det skapas mer energi. David poangterar ocksa
betydelsen av tavlan och menar att man far vara bra och maste fa visa det ocksa, bara saljaren
behaller sin 6dmjukhet. Han anser att tavlan ocksa kan motivera de dagar da det gar samre for

honom.

»Ja. Alltsa det &r ju, anledningen till att jag at minstadende &r har ar ju for att jag
ska vara bast. Sa att jag visar garna upp att det gar bra liksom aven om det gar
mindre bra da blir man &nnu mer motiverad att, fan, jag maste ta i kapp den

mdnniskan eller, den mdnniskan.” Bertil

”FOr mig tycker jag det ar bra att den ar dar, for dem som ocksa gor ett bra jobb
ska ocksa fa vissa att de gor det, for det ar det handlar om, att man ska fa bli
belonad” David

“Varje sélj som du har gjort sa far du klicka pa den plingan sa plingar det till sa
kryssar du pa tavlan, Det finns inget som &r vart med &n det. Ibland kan du sitta
en dag och inte ha nagra sélj aven om du da lagger ett sélj som du vet att det har
saljet kommer inte ga igenom da klickar du upp den &nda och det betyder da
nagot. Du visar att du 6vertalade den har kunden, du var bra helt enkelt d&ven om
den inte gar igenom sa far du ett kryss pa tavlan och du var grym liksom. Sant &r

vdldigt viktigt” Ivar

| dagens saljstatistik pa datorn kan saljarna endast se sin egen statistik. Vid fragan om de
skulle vilja se sina kollegers séljstatistik hade saljarna delade uppfattningar. Fér David spelar
det ingen roll om han endast kan se sin egen statistik medens Bertil menar att han inte behdver
se hur det gar for dem andra saljarna. Aven Gustav &r inne pd samma spar da han menar att
han bryr sig inte s3 mycket hur det gar for de andra. Filip & andra sidan tycker att det hade
varit mer motiverande att se alla saljares saljstatistik da han har provat pa det under en period
och tyckte det var valdigt bra. Erik menar att det &r viktigt att inte kolla sig blind pa

statistiken, han menar att den bara motiverar honom om den anvands pa ratt satt.

31



"Alltsd om man anvinder den pd rdtt sdtt sd dr den motiverande. Ar det ju. For
da kan man ju, just for, eller motiverande skulle jag inte kunna séga. Jag skulle
mer vilja saga att det ar, statistik hanterar det som har varit, inte det som ska
komma men jag kan da lara mig utav den. Det kan ju vara motiverande, for da

kan jag ju se att om jag kommer i ett rorelsemonster exempelvis” Erik

4.2.3 MAL
Alla respondenter menar att det ar viktigt att varje séljare séatter upp egna mal i huvudet nar

man kommer in pa kontoret.

"Ofta dr det sd eller for manga dr det sd att man har en siffra i huvudet sen sd
nojer man sig inte forran man fatt den. och i de flesta fallen nar man den siffran

som man satt upp, for att man har ndgot att kdmpa efter” Cesar

David tycker ocksa det &r viktigt att varje saljare satter egna mal. Han séager att det ibland
finns mal som gruppen ska uppna tillsammans, en dagsbudget. Att strava efter nagot ar viktigt
da han menar att folket som soker sig till detta yrke vill tjana pengar och ha kul. D& maste det

finnas mal att strava efter. Adam anser att de har veckomal som de forsoker uppna:

Vi har ju veckomal som vi forséker uppnd. men varje enskild person har ju inget
dagsmal som de maste na. Tillexempel att alla maste lagga 25 avtal for att ga
hem, men ofta har vi hemgangsmal for alla tillsammans far lagga nagot for att fa
ga hem. Vi forsoker ju att alla ska lagga ett om dagen, sen kanske hjalpa dem som

inte far ga hem.” Adam

Bertil anser ocksa att det ar viktigt med egna mal han havdar dock att det inte spelar nagon

roll om de ar uppsatta utav han sjalv eller av ndgon annan:

“"Hm. Viktigt for jag personligen ska bli motiverad? Egna mal! Sen om de ar satta
av mig eller av ndgon annan &r inte det viktigaste. Egna uppsatta stadiga mal.

Sen, ja, slutbeloningen oftast i form av pengar.” Bertil

Erik menar att det ar bra med mal for att ha nagot att strava efter aven det anser Helge da det

han tycker det ar trakigt att bara sitta och ringa och inte ha nagot mal att stréva efter.
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4.2.4 MARKEN?
Varje manad utser Faceways “manadens siljare”. De flesta av séljarna tycker att det ar

motiverande eller en inspirationsfaktor. Bertil menar att manadens séljare” &r en viktig
motivationsfaktor da han vill visa att han ar bast. David haller med och sager att manadens
saljare ar motiverande och om han ligger bra till for att bli manandens saljare sa lagger han
garna extra krut for att lyckas. Erik anser ocksa att manadens séljare &r bra da det ar

ytterligare ett mal att strava efter:

"Det tycker jag dr bra. Det dr ytterligare en sak att striva efter, jag har ocksa
blivit manadens saljare, och det var ju en skon utméarkelse att fa, den har
manaden, alltsa, senaste fyra veckorna, sa har jag bevisat att jag var béast utav
alla. Natt den dar hogsta prispallen som man kan na. Och det gor ju att, man
kanner sig uppskattad, man kanner sig glad och s far man mer pengar och sa

blir det lite extra formaner och sant ocksa. Det uppskattas ju” Bertil

Cesar tycker ocksa att manadens saljare kan vara motiverande:

“"Madanadens sdljare har vi. Det dr bra. Man vill vara ddr. Tdvlingsinstinkt. Det
handlar om personlig installning. Spelachievement hade varit bra for kortsiktiga

mal. Det spelar ingen roll om det dir i systemet eller inte.” Cesar

Filip ser daremot inte ”manadens siljare” som en motivationsfaktor:

"Ndmen, alltsd jag strdvar ju efter mina egna mal, ocksa liksom, och mina mdl dr
ju kanske inte att bi manadens saljare utan jag vill utvecklas personligen liksom™

Filip

Gustav menar att manadens séljare inte dr sd motiverande eftersom det inte ligger nagra
pengar bakom utmérkelsen utan tycker da det ar mer motiverande att forsoka ta sig till
toppséljarbordet dar séljaren har chans till mer bonus. Ivar menar att han inte blir motiverad
av manadens saljare da det ar for lang tidsram. En dag anser han ar for kort men en manad &r

for langt for att lyckas halla motivationen uppe.

% Eng. Badges
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4.2.5 ATT GA UPP I NIVA?’
Alla respondenter dr 6verens att de kan klattra om saljaren visar sig vara duktig. Bertil menar

att foretaget har toppsaljarbordet dar de fyra bésta séljarna varje vecka far sitta och vid detta
bordet har séljarna chans att tjdna extra bonuspengar. Han havdar dock att denna bonus &r

valdigt liten och att han inte motiveras utav dem mer an att det &r en extra kick. Erik séger:

“Lonen dr alltid motiverande, men det handlar mest om att man motiveras till att

bli béist.” Erik

Gustav ar inne pa samma spar:

“Man vill vara bdst och ddrfor vill man sitta pa toppsdljarbordet” Gustav

Filip séger daremot:

"Det dr bade ja och nej med att sitta och sélja vid toppsaljarbordet. Jag har ju

suttit ddr. Det dr nog lite fran dag till dag.” Filip

Cesar ar tveksam till om ett nivasystem i datorn hade paverkat pa nagot satt. Han menar att
hur mycket du saljer gar upp och ner dnda. Helge menar att bonusstegen ar en chans att ga

upp i niva. Det dr den som &r bast varje vecka som far extra bonus.

David anser att foretaget ar véldigt organiskt vilket gor att chansen for att klattra inom
foretaget ar valdigt stort. Detta &r nagot som David menar ar valdigt kul och motiverande da
duktiga saljare kan fa chansen att ga langre och bli exempelvis teamledare eller saljchefer.
Han har ingen framtida titel inom foretaget som han vill na utan det viktigaste for honom é&r

att utvecklas som person och fa mer ansvar.

4.2.6 MEDLARANDE®
De intervjuade berattar att inlarningsprocessen i foretaget innefattar flera olika moment. Dels

paborjar de nyanstéllda forst en produktutbildning och en kvalitetsutbildning. Darefter foljer

ett prov och en saljutbildning innan saljaren gér medlyssning pa andra séljare for att lyssna

" Eng. Leveling up
% Eng. Onboarding
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hur ett samtal kan ga till. Efter detta far sdljaren ringa sitt forsta samtal vilket gor
inlarningsprocessen valdigt snabb och effektiv. Adam menar att de pa foretaget vill att du ska
borja ringa sa tidigt som mojligt. Han séger att det till en borjan var laskigt att ringa och att de
far borja ringa tidigt for att inte skjuta pa det for lange. Det tolkas darfor som att en av
anledningarna till att borja ringa tidigt &r att inte bygga upp sin radsla. Bertil séger att det &r

en ganska brant inlarningsprocess pa foretaget. David utrycker det pa foljande vis:

”Forst far man lara sig allting sen sitter man i telefonen och vi forvantar oss inte
att man ska kunna, allt genom ett samtal. Fast man har jobbat med det har
tidigare utan da lar man det med tiden, genom séljutbildningar, assa, direkt
coachning, de kommer och fragar. Man kan ga forbi och lyssna liksom och
komma med tips och sadar.” David

De intervjuade tycker att inlarningsprocessen 6verlag fungerar bra pa foretaget. Det ar rimligt
att anta att de intervjuade vill spegla en positiv bild av sitt foretag, vilket Alvesson beskriver i
sin femte metafor Impression management (2003). De intervjuade beskriver dock olika
aspekter bade positivt och negativt. Darfor antas anda att de intervjuade overlag faktiskt ar
nojda med upplagget. Nedan foljer tva beskrivningar pa hur utbildningen utvarderas. Gustav

sager:

"Oh, jo bra! Man lir sig valdigt mycket fort sd det tar ett tag innan man smalt in

allt, men annars bra!” David
Helge sammanfattar kort pa liknande satt:
”Ja den var bra!” Helge
Han fortsétter dock sedan med att séga:
”Grunden lar man sig av utbildningen. man visste ju inget ndr man kom hit”
(beskriver produkten) Man visste ju ingenting. Sa grunderna larde man sig sa.

Sen med jobbets gang larde man sig vad man ska séga och sa. Mest, hur man ska

fora samtalet pa ett bdttre scitt.” Helge
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4.2.7 TAVLANDE
Respondenterna forklarar att foretaget ofta har flera olika tavlingar i foretaget. Exempel pa

tavlingar den senaste tiden har varit att siljarna kunde vinna Playstation 4, att de ocksa hade
tavlingar dar de vann lotter for varje salj och en tavling dar det handlade om att samla sa
manga ballonger som mojligt och smélla andras. Pa fragan om det ar motiverande berattar
Adam att:

“Det blir det. Det blir ju lite roligt och saker som hander samtidigt. Alltsa, eller,
nej det blir det, sdger de att idag ska vi ha killing games men da blir de sdhar men
vad roligt och sen sa ja, ofta antingen blir man bara sa frustrerad efter att alla
sméller ballonger sa man laser sig sa man inte kan ringa, alltsa man blir sa arg

pd dem.” Adam

Vidare beréttar han skillnaden mot en vanlig vecka:
Alltsa det &r nog inte sa stor skillnad. F&r mig handlar det om att skéta mitt
jobb typ, s jag kanner ju att jag vill lagga in ett avtal for jag jobbar ju for dem
och de skulle inte tjana nagra pengar pa mig om jag bara satt har sa, det ar ju for
min egen skull ocksa som jag vill ldgga avtal” Adam

Han fortydligar sedan hur han ser pa motivationen i tavlingarna:
“Alltsa jo men jag blir motiverad utan tivlingar ocksd, det dr mer att det dr roligt
med tavlingar. Det blir lite mer skojigt pa nagot satt men jag skulle fortfarande
inte klara av att ha det varje dag. Psykiskt jobbigt efter en dag. Ja men ballonglek
och sadar. Det blir mer lekfullt”” Adam

Helge har en nagot annorlunda syn pa tavlingar:

”Tavlingar ar alltid motiverande tycker ja, haha! Man vill ju alltid vinna. Nu har

vi en tdvling och nu ska vi forlora, inte riktigt sa man tinker.” Helge
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Aven Ivar tycker att tavlingar 4r bra. David sager ocksd att tdvlingarna framforallt ar
motiverande nar andra ockséa blir taggade. Nér de sporrar varandra. Aven Gustav sager att

tavlingarna gor att de forsoker sporra varandra pa foretaget.

En annan vanlig tavling berattar flera av de intervjuade ar att de ofta har hemgangsmal. De
tavlar da i grupper om 3-4 personer som ska sélja ett visst antal eller enskilt. Nar de har
uppnatt malet kan de ga hem och anda fa 16n for den resterande tiden for dagen. Det &r nagot

som Filip tycker &r motiverande. Aven Bertil haller med om det:

”... en jattemotivation. For da satter vi oftast valdigt hoga mal for da kunde det
bli egna hemgangsmal. Hade jag en dag att jag skulle satta si och s& mycket ska
jag lagga sa hade jag da, da lagger vi det pa halva tiden istallet for att fa fullt

betalat for lika manga avtal. Jattemotivation faktiskt! ” Bertil

Cesar séger att de inte fungerar att kora for mycket av endast lag- eller individuella tavlingar.
Han menar att bada typerna av tavlingar kan vara roliga ibland, men att det ibland kan bli for
mycket. Han sdger att det varierar mycket fran dag till dag. David menar ocksa att det

varierar. Aven Erik beskriver att det ar viktigt att tavlingarna skiftar:

”De senaste tva veckorna har vi haft individuellt mal pa att salja, s& fort du salt
upp nagonting pa och det har fungerat bra. Skulle vi fortsatta med det har sa
skulle det har sluta fungera, och da maste man andra. Sa& man maste ha variation,
pa det har, ny utmaning, det maste vara nagot nytt, spannande utmaning som man
kor pa, for om utmaningen hela tiden ar den samma da kommer man att ge upp.
Skulle jobbet vara att springa 100 meter, och vi som &r béast pa att springa 100
meter, ja, till slut skulle folk inte raspringa de dar 100 metrarna, de skulle jogga
och néja sig med det. Sahér, sen skulle i sa fall det gamla vara att javisst, han
kanske sprang pa den har korta tiden, men det ar ju med bland dina meriter, men
om man andrar det och nu springer du har och nasta gang ska du hoppa och
nasta gang simma eller, ja, vad som helst. Och det gor att variationen dar gor att

man kampar for det. Det har och det har, det kommer nya grejer.” Erik

Han menar ocksa att vad som motiverar skiljer mycket fran person till person och berattar om

en séljare:
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”Satt vid runt ett bord och kollade pa varandra, sa kom en annan saljare upp,
med tva stycken energidryck, som han hade gatt och kopt. Han satte dem pa
banken sahar och borjade sélja. En annan saljare satt och var lite halvt nere, det
hade gatt daligt hela dan, hade inte salt nanting eller kanske bara natt avtal och
sag de har energidrycken, och tankte sakert gud, jag vill ha en energidryck, vad
ska jag gora for att fa din energidryck? Eller fa ena dar, &, da vande han sig om
och s&ger, ja, saljer du tva avtal, sa far du en enegeridryck av mig. Det drojde
fem minuter, sen hade han dragit in tva avtal, och det &r, det ar ren motivation,

och det ar sa det fungerar.” Erik

4.2.8 SAMARBETE
Av jobbetets natur ar det latt att forsta att det kan vara svart med samarbete direkt for att vinna

en specifik kund. Flera av saljarna lyfter anda fram flera typer av samarbeten pa foretaget. Det
kan handla om att stotta genom att komma med rad eller genom de lagtavlingar som tidigare
beskrivits. Adam menar att han forsoker ge rad om han marker att det gar samre for nagon.
Bertil sager att de brukar uppmana de som behdver hjalp att fraga om hjalp om de skulle stéta
pa problem. David berattar att du kan fa hjalp hela tiden. Han brukar sjalv beréatta for andra
om vad som fungerar for honom. Mycket av samarbetet handlar om att beratta for varandra
om olika saljtekniker och later andra prova nya tekniker for att komma ur trygghetszonen.
Vidare sager David att han gillar grupptéavlingar dar han kan skrika och ta kommandot och att
de da kan peppa varandra. Helge sager att alla har olika tips och att det darfor ar bra att alla
pratar med varandra. Gustav tycker att samarbete ar viktigt for att utvecklas som saljare och
Filip lyfter fram att alla faktiskt hela tiden direkt eller indirekt arbetar som en grupp. Alla har

ett budgetmal att fylla oavsett om de jobbar tillsammans eller ensamma.

>Ja, Vi ar ju en grupp, alltsa vi har ju gruppmal, det stora gruppmalet pa 700. Det
ska vi ju klara aven om man jobbar enskilt med sitt egna mal sa ar det fortfarande

en grupp tillsammans liksom.” Filip

4.2.9 Forum®
Det verkar inte finnas den typen av digitalt forum som refereras till av Paharia (2013) pa

foretaget. Daremot menar Adam och Bertil att de varje morgon och ibland efter lunchen haller

% Eng. Community
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ett gemensamt mote pa foretaget for att tagga igang varandra. Cesar ser det ocksa som att hela
kontoret pa sétt och vis &r ett forum i sig. Han séger att arbetskamraterna pratar med varandra

hela dagarna och kan dela med sig av saljtips.

4.2.10 POANG
Det finns flera olika typer av poangsystem pa foretaget. Antal salj kan ses som ett

poangsystem i sig, vilket bland annat visas pa leaderboarden. Det finns dock inget speciellt
poangsystem dar olika sélj oversatts till nya typer av poang. Daremot anvands ocksa en lista
som kallas SPH (Sales Per Hour), vilket &r ett andra satt att mata antal salda enheter pa. SPH
berattar hur mycket du har salt per timme i genomsnitt under veckan. Gustav menar att det
hade kunnat vara en motivationsfaktor att fa poang for sina slj, vilket dven lvar haller med

om. Han séger att det hade varit ytterligare ett mal och darfor annu nagot att motiveras av.

4.3 SAMMANFATTNING AV EMPIRIN
Respondenterna beskriver att de har flera av spelifieringsmekanismerna som en del i

arbetsupplagget pa Faceways. Respondenterna menar att: de far snabb feedback; det finns
saljstatistik att tillga; de har tydligt uppsatta mal; foretaget anvander sig av manadens saljare;
det finns en chans att klattra inom foretaget; inlarningsprocessen ar kort och effektiv; och att
de har tavlingar och samarbetar genom att dela med sig av séljtips. Utover det menar de att

I6nen &r en viktig faktor, men att de andra faktorerna ar nédvandiga for att skapa motivation.
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5 ANALYS
Nedan foljer en analys av hur respondenterna i intervjustudien ser pa spelifiering och dess

mekanismer. | analysen diskuteras ocksa hur spelifiering kan forklaras med hjalp av tidigare

beskrivna motivationsteorier och hur och varfor anstallda ser pa elementen som de gor.

Vid en analys med hjélp utav tidigare beskriva teorier ar en av de forsta fragorna att stalla sig
ar huruvida det kan klassas som en rutinuppgift eller ej. Det ar essentiellt att forsta eftersom
fel incitament annars kan leda till motsatt effekt (D. H. Pink, 2009a). En forsta tanke skulle
normalt kunna vara att det &r nagot av en rutinuppgift att sélja. Du sitter vid telefonen — slar
ett nummer — och saljer for det mesta samma produkt, som om det vore enligt en mall. Flera
av saljarna pa Faceways beskriver dock uppgiften pa ett annorlunda satt. De menar att det inte
gar att sélja efter en mall da det skulle bli for mekaniskt. De sager ocksa att du hela tiden

behdver vara fokuserad nér du séljer.

“Tank som ett tv-spel, du har 90 procent energi pa salj for att sélja, har du 40
procent pa andra tankar sa saljer du inget. Det gar inte att sitta och tanka pa
massor med andra grejer, det gar inte att sitta och tanka pa andra saker varfor
fick jag inte forra kunden varfor gick det fel och det fel, det gar inte, du maste

sldppa allting.” var

De har beskrivningarna tyder pa att det i sjalva verket inte ar en rutinuppgift att sélja, utan att
det ar en mer heuristisk uppgift. Saljarna beskriver ocksa att du som saljare utvecklas Gver tid
och att de flesta generellt kan sdlja mer om de har jobbat ldngre. De har beskrivningarna
indikerar att en forestéllning om att det skulle vara en rutinuppgift att salja inte verkar
stamma. Det skulle i sa fall enligt teorin kunna innebéra att yttre motivation och beléningar
sasom pengar skulle kunna forsamra prestationen (D. H. Pink, 2009a) och paverka den inre
motivationen negativt (Deci, 1971). Denna teori starks ocksa av beskrivningen som gavs i

empirin om endast 16nen skulle vara motivationsfaktor:
”Haha nej jag hade salt 1 till 2 varje dag, max! Det blir verkligen sa att det gar

inte, grejen ar att nar du sitter i ett samtal, sa ar det sdna enorma smagrejer som

gor att du sdljer.” Ivar
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Alla respondenter anser att I0n &r viktigt men utan andra motiverande faktorer skulle arbetet
bli trakigt och inte skapa motivation i langden. Resultatet fran en annan nyligen genomford
studie som innefattade motivation hos telefonforsaljare pa ett kontor i Sverige starker teorin
om att om I6nen blir den huvudsakliga motivationen och séljarna forlorar sin autonomi att
styra dver sin séljprocess, sa minskar motivationen hos de anstéllda (Persson & Rundberg,
2014). Samtidigt papekar saljarna att de trots allt ser 16nen som motiverande (i kombination
med Gvriga faktorer). Som Gagné och Deci ocksa papekat ar det svart att komma ifran att ha
I6nen som en faktor i arbetet eftersom en stor anledning till & méanniskor arbetar &ar just for att
kunna forsorja sig sjalva (Gagné & Deci, 2005). En av séljarna berdttar dock att det ofta
racker med att na upp till en basniva, sedan ar det mer motiverande att kunna bidra med andra
uppgifter. Framforallt visar anda beskrivningarna pa att de andra faktorerna ar viktiga och att

det &r en heuristik uppgift att sélja som gar att forbattra sig pa och utvecklas i.

Empirin visar ocksa pa att Faceways tillampar fler verktyg an 16n for att motivera och skapa
en bra arbetsplats och nedan kommer de darfor att analyseras narmare for att se om de skiljer
sig at eller om de har lika stor betydelse for de anstallda. Eftersom léneintakten sker oavsett
om till exempel gesten att ringa i klockan efter ett sélj utférs, analyseras denna och andra
gester och mekanismer anda till som motivationsfaktorer som sker separat ifran 16nen. Som
lasaren kommer att se finns det ocksd samband mellan flera av spelmekanismerna i hur de
motiverar. Det skulle ddrmed kunna vara mojligt att gruppera de olika faktorerna efter det.
Exempel pa sadana mojliga grupperingar aterfinns i Appendix D, men da grupperna ar svara
att gora omsesidigt uteslutande till varandra och har olika relevans i olika kontexter

presenteras de tio spelmekanismerna i det har kapitlet var for sig.

5.1 UTVARDERING AV DE TIO SPELMEKANISMERNA
| det har stycket foljer en analys av Paharias (2013) tio mekanismer utifran mottagande av

dem utav anstéllda och mekanismernas paverkan till motivation i foretaget Faceways.

5.1.1 SNABB FEEDBACK
Enligt Herzberg bidrar hygienfaktorerna inte till motivation utan kan endast hjélpa till att

forhindra missndje. Han menar att det som istéllet skapar motivation ar motivationsfaktorerna
uppmarksamhet, mojlighet till befodran och eget ansvar (Eriksson-Zetterquist et al., 2012). Da
respondenterna menar att endast I16n och ingen annan motivation skulle géra arbetet trakigt

och omotiverande i langden beh6ver de andra faktorerna studeras ndrmare. Respondenterna
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menar att feedback, som kan ses som en uppmarksamhetsfaktor, ar viktigt for att skapa
motivation. Vidare anser de att direkt feedback ar att foredra framfor samlad feedback séllan.
Det starks ocksa av Paharia som menar att langsam aterkoppling gor att agerandet kopplas
bort ifran responsen, vilket gor det svart att lara sig och att motivera (2013). Lunenburg anser
ocksa att det ar viktigt med feedback for att anstéllda ska kunna arbeta mot sina mal (2011),
nagot som de anstéllda pa Faceways haller med om nér de sager att feedback ar viktigt for att

styra dem pa ratt vag.

Bertil menar att foretagets leaderboard ar motiverande. Han séger att denna motivation beror
pa att de far ga upp och ringa i klockan nar ett sélj gatt igenom och att séljsalen da appladerar.
Deci (1971) visade i en studie att den inre motivationen kan 6ka om positiv feedback och
verbalt stod ges. | det har fallet kan klockan som saljarna ringer i och de efterféljande
appladerna skapa denna positiva feedback och ge hogre inre motivation. Framforallt menar de

anstéllda att det ar positiv feedback som motiverar dem att jobba mer.

Som for de andra mekanismerna kan studien inte visa hur den inre motivationen paverkas
genom exakta matdata. Istallet kan indikationer ges pa hur motivationen paverkas efter hur
anstallda ser pa mekanismerna och hur de uppfattar att de paverkas. | det har fallet indikerar

resultatet pa att feedback &r en uppskattad spelmekanism hos saljarna pa Faceways.

5.1.2 TRANSPARENS
Séljarna pa Faceways menar att de kan se sin egen saljstatistik pa datorn. De kan enbart se hur

den egna statistiken utvecklats dver tid och inte sina kollegers. Har &r inte respondenterna
Overens om de vill kunna se sina kollegers saljstatistik eller inte. Vissa som haft storre
befogenheter har kunnat gora det och anser att det &r valdigt bra medens andra tycker det

récker att se sin egen.

Det finns dock dnda en stor transparens pa foretaget. De anstéllda ser exempelvis hur de
ligger till gentemot varandra pa séljtavlan, vilket flera menar & motiverande for att sélja mer.
Utover det har foretaget ett speciellt saljbord for toppséljarna och visar pa sa satt tydligt vilka
som salt mest den senaste veckan. Det verkar saledes redan finnas en god forstaelse mellan de
anstéllda hur de ligger till gentemot varandra. Flera tycker ocksa att det &r motiverande genom
att de har nagot att strava efter. Generellt tycks transparensen vara nagot som bidrar till 6kad
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motivation. Utifran teorierna kan transparens kopplas till samhorighet eller till den sociala
kontexten (Gagné & Deci, 2005). Det innebér saledes att det du gor far ett varde genom att det
har en samhorighet till dina arbetskamrater och att du kan relatera din insats till andra, vilket
alltsa tycks vara motiverande dven for de anstéallda pa Faceways. De saljare som har provat pa
att ha en hogre transparens i saljstatistiken sager att de blir mer motiverade av det. Daremot
sager de flesta andra att de ar nojda som det ar. Det ar darfor svart att definitivt saga vikten av
en okad grad av transparens, men transparensen behdvs ocksd for att mojliggora andra
mekanismer, sdsom tavlingsmomenten. Transparens &r saledes viktigt, men det ar nagot som

avspeglar sig ndgot mer subtilt an andra mekanismer gor.

5.1.3 MAL
Lunenburg (2011) menar att det skapas motivation om individen fatt tydliga och specifika mal

som han eller hon har accepterat. P& Faceways arbetar varje individ med egna mal men ocksa
med en gemensam dagsbudget som de ska uppna och respondenterna anser att det ar viktigt
med mal for att ha nagot att strava efter. Samtidigt menar saljarna att de far ta eget ansvar
genom att satta upp egna mal. De menar alla saljare att malsattnig ar en viktig
motivationsfaktor for att bli en béattre saljare. Foresprakare for malsattningsteori bekraftar
ocksa detta da de menar att individer som fatt tydliga och specifika mal bidrar till ett battre
arbete och darmed okar prestationen (Lunenburg, 2011). Bade Erik och Helge namner att
malen &r bra eller gor det roligare att arbeta eftersom de da har nagot att strava efter.
Malsattningen kan saledes kopplas till det som Pink beskriver som syfte (D. H. Pink, 2009a).
Cesar som beskriver milen som viktiga for att ha “ndgot att kimpa efter”” pekar ocksa pa att
malen kan kopplas till fardighet (D. H. Pink, 2009a) eller kompetens (Rickard M. Ryan &
Deci, 2000). Da de flesta av respondenterna menar att de satter egna mal, vilket saljarna
antingen ar positiva eller neutrala till pekar det pa att teorin kring den individuella
malsattningen, som kan kopplas till autonomi (D. H. Pink, 2009a; Rickard M. Ryan & Deci,
2000) starks av empirin. Att individuell malsattning ar lampligt kan ocksa forklaras av
optimala malsattningsnivaer, vilket innebar att malet ska vara precis pa gransen till din
formaga (Erez et al., 1990). Nagot som aven VVroom havdar i forvantningsteorin, det vill sdga
att malet som ar uppsatt maste fa individen kanna att han eller hon kan uppna det da
motivationen annars minskar (Alvesson & Kérreman, 2007). Det &r rimligt att anta att den
som bast vet vilken niva som ar majlig att uppna (eller kanns mojlig att uppna) for tillfallet ar

dig sjalv.
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Malsattningens manga kopplingar till teorin och dess empiriska uppbackning i studien gér det
mojligt att dra slutsatsen att det ar en av de viktigare spelifieringsmekanismerna for
Faceways. Att satta upp mal uppfattas som nagot positivt och viktigt av samtliga medarbetare.
Resultaten indikerar ocksa att det ar kan vara en fordel om medarbetarnas malsattningar tillats

vara relativt sjalvstandiga.

5.1.4 MARKEN
Pa Faceways aterfinns relativt fa kopplingar till spelifieringens mérken, men de aterfinns med

viss koppling till manadens séljare. Séljarna har delade uppfattningar om huruvida manadens
saljare ar en motivationsfaktor eller inte. Vissa anser att det &r bra och viktigt att ha da det &r
ytterligare ett mal att uppna medan andra anser att det ar mindre viktigt utan mer inspirerande
att satta sina egna mal. lvar menar att det ar for lang tidsram for att lyckas halla motivationen
uppe. Pa samma satt som att saljarna foredrar snabb feedback framfor feedback endast en
gang per halvar kan det alltsa vara sa att for vissa ar utdelningen av marken mer motiverande
om de inte tar lika lang tid att strava efter. Faceways har som sagt heller inte s3 manga olika
marken, utan i huvudsak “ménadens sdljare” och “veckans siljare”. Dessa positioner kan
endast de basta séljarna uppna, vilket gor att den motiverande effekten troligtvis ar lagre for
de som inte ser sig ha mojlighet att uppna malet, med hansyn till resultaten i Erez, Gopher och
Arzis studie om optimala malsattningsnivaer (1990).

Paharia (2013) menar att marken ar viktig inom spelifiering for att visa att en prestation ar
vart nagot. De tva typer av marken (manades séljare och veckans saljare) som finns i foretaget
kan anses stimma in pa beskrivningen att de visar att den basta saljaren har gjort en bra
prestation. Da det endast finns ett sadant fatal marken, vilket ocksa endast de basta séljarna
kan uppna far betydelsen av marken dock en mindre funktion for motivationen. Cesar menar
dock att spelachievement™ skulle kunna vara en mer motiverande faktor for kortsiktiga mal

om det hade funnits.

5.1.5 ATT GAUPP INIVA
Alla séljarna ar dverens om att de kan klattra om de presterar val. Alla anser ocksa att det ar

motiverande att forsoka ta sig till toppsaljarbordet dar de far chans att ta hem extra bonus men

ocksa for det ligger mycket prestige att ta det steget. Symbolismen mellan att vara vid

%0 En benamning for mérken i spel
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toppsaljarbordet och att ga upp i niva i spel stammer ocksa ganska val Gverrens. Paharia

skriver:

”Reaching level 70 in World of Warcraft means something to everyone who plays
the game, which is that you have dedicated a certain amount of time and energy to

the game and achieved a certain amount of skill” (Paharia, 2013, p. 77)

Saljarna vet att det &r prestigefullt att sitta vid toppséljarbordet och det har ett varde i sig. Det
har alltsa en social funktion vilket kan kopplas till sjalvbeslutsamhetsteorins samhorighet
(Rickard M. Ryan & Deci, 2000).

Utbver toppséljarbordet menar nagra saljare att det kan vara motiverande att fa mer ansvar.
Det ar samma linje som Herzberg pekar pa da han sager att motivation skapas nar de anstallda
kénner mojligheter till befordran (Eriksson-Zetterquist et al., 2012). Ljungqvist menar att
spelifiering ar effektivt for motivationen inom en organisation da anvandaren kan skaffa
kunskap och omedelbart avancera till en hogre niva (2013), vilket sdljarna pa Faceways haller
med om da de séger att de drivs av att visa att de &r bast och av att férsoka klattra hogre.

5.1.6 MEDLARANDE
Alvesson och Karreman menar att normer inom organisationer kan skapa motivation, nagot

som gors pa foretag som praglas av hdg arbetsmoral. Forfattarna menar ocksa att nyanstallda i
dessa foretag oftast anammar beteenden for att k&nna tillhérighet vilket bidrar till att
motivation upplevs for att snabbt bli delaktiga i arbetet (2007). P4 Faceways ar
inlarningsprocessen kort och redan forsta dagen far séljarna testa att ringa sina forsta samtal.
Respondenterna anser att inléarningsprocessen var motiverande och att de fort kom in i arbetet.
Utifran empirin uppfattas Faceways vidare som ett féretag med normer som tillater saljarna
att tidigt ta eget ansvar for att lara sig bli battre séljare. Istallet for att lagga tid pa
teoriutbildning anvéands saledes vad som skulle jamféras med medlarning, det vill séga att de
anstallda lar sig genom att praktik och évning istallet for teori (Paharia, 2013). Det egna
ansvaret att sjalv bestdmma nar séljaren vill ta till sig fler tips eller lara sig genom
medlyssning innebar vidare att saljarna tidigt sjalva tillats styra sitt arbete. Det ansvaret kan
enligt sjélvbeslutandeteorin skapa hogre inre motivation eftersom det innebdr autonomi

(Gagné & Deci, 2005). Aven Herzberg menar att eget ansvar skapar motivation (Eriksson-
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Zetterquist et al., 2012). Teorierna starks darfor av empirin och saljarna visar uppskattning till

att kunna lara sig genom att praktisera sin uppgift pa riktigt.

Den typiska tillampningen av medlarning i spel ar dock nagot annorlunda &n sa som
utbildningen beskrivs pa Faceways. Medlarningen innebér snarare att du forst far nagot
enklare uppgifter att 16sa och att du sedan gradvis far svarare uppgifter med att du lar dig
beharska teknikerna (Paharia, 2013). Att forsoka sélja en produkt innebér pa satt och vis att
det hela tiden & samma utmaning for séljaren i varje enskilt samtal. Daremot stéller foretaget
inga krav och det forvantas inte att du ska sélja lika manga produkter i borjan av din
anstéllning som de erfarna séljarna saljer. Om utmaningen dérmed snarare tolkas som antal
salj per dag sa finns det fler kopplingar till medlarning. Att da gradvis forsoka utmana sig
sjalv till att sélja fler enheter per dag kan da pa samma satt som malsattning kopplas till den
inre motivationen att behédrska uppgiften — kompetens (Rickard M. Ryan & Deci, 2000). Att
medlarning efter de inledande dagarna i Faceways snarare byts ut mot malsattningar indikerar
att medlarning ar nadgot som kan vara effektivt for en inlarningsprocess, men att det sen snabbt

forlorar sin vikt om inte fler utbildningar krévs.

5.1.7 TAVLANDE
Thom med flera anser att spelifiering handlar om att skapa en kénsla av lekfylldhet, vilket

exempelvis kan ske genom en tavling (2012). Pa Faceways anvands tavling ofta for att
motivera de anstallda. De anvander sig ocksa av en leaderboard vilket gor saljarna hela tiden
medvetna om att det pagar en tavling mellan saljarna. Respondenterna tycker de olika
tavlingarna &r roliga da det gor att dagarna ser olika ut. Samtidigt lyfter Adam och Cesar fram
att det finns risker med tavlingarna i att det kan lasa sig med att silja om det skulle ga daligt i
tavlingen. Det &r en risk som aven Paharia lyfter fram (2013). De flesta av saljarna anser anda
att det ar bra med tavlingar for att bli motiverade och att tagga varandra. De fyller saledes en
funktion i att de uppnar samhorighet pa foretaget (Gagné & Deci, 2005). Liksom Adam pekar
pa att tavlingarna ibland kan hamma férmagan att sélja sa menar Erik att tavlingarna behdver
vara varierade for att skapa motivation. Om spelifiering implementeras digitalt &r det
eventuellt lattare att individanpassa tavlingarna till varje anstalld. Saljtavlan pa Faceways ar
egentigen inte individanpassad utan alla tavlar pa samma bana oavsett erfarenhet eller
fardighet i att salja. Daremot har de olika minitavlingar utdver tavlan som varierar. Ibland &r

det i lag och ibland &r de ensamma och reglerna varierar. Det &r troligtvis viktiga faktorer till
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att de flesta gillar tavlingarna och tycker att de kan bidra till 6kad motivation och en roligare

arbetsplats.

5.1.8 SAMARBETE
Pa Faceways sker mycket samarbete mellan de anstallda. Nagot som enligt Alvesson och

Kéarreman skapar det motivation genom att arbetsplatsen blir lustfylld (2007). Det &r ocksa pa
det sdttet som respondenterna beskriver samarbetet — genom grupptavlingar dér de kan peppa
varandra och genom att hjalpa varandra komma ur trygghetszonen. Paharia skriver att tva skal
till att samarbete &r att det innefattar syfte och samhorighet (2013). Det ar ocksa tva skal som
verkar kunna forklara samarbetet pa Faceways. De anstéllda ger feedback till varandra och
peppar varandra for att fylla ett syfte att hjélpa andra och skapa en samhorighet med
kollegorna. Vidare verkar samhorigheten starkas mycket av musiken som spelas pa
arbetsplatsen, klockan och appladerna som féljer ett lyckat sélj och den frihet som saljarna har

att diskutera med varandra mellan samtalen.

5.1.9 FORuM
Paharia menar att utan ett forum forlorar manga av de andra spelifieringskomponenterna

mycket av sitt varde (2013). Faceways saknar ett databaserat forum dar séljare kan dela med
sig av saljtips och erfarenheter, men som en av saljarna menar sa ar kontoret ett forum i sig.
De kan bland annat se resultatet av varandras séljframsteg genom den gemensamma séljtavlan
och de kan alla ta del av vem som &r veckans séljare baserat séljsnittet. Det finns saledes anda
- tack vare att saljarna sitter tillsammans pa kontoret - ett naturlig forum dar de kan ta del av
varandras framsteg och ta del av en samhdrighet. Om sdljarna istallet hade suttit i ett kalt och
avskalat séljkontor, med stdngda boxar, utan musik och utan saljtavla hade forumet till stora
delar forsvunnit. Den goda stamning som forfattarna uppfattar finns pa kontoret och
respondenternas kommentarer kring arbetsplatsens upplagg tyder pa att det forum som finns

dar spelar en viktig roll i arbetet.

5.1.10 POANG
Foretaget anvander av poangsystem genom att varje salj raknas upp pa saljtavlan och genom

systemet med genomsnittligt antal salda enheter. Kommentarerna angdende poang indikerar
att saljarna ar positiva till poangsystem. Hur det mottas kan aven kopplas till svaren angaende
tavlande, marken och att ga upp i niva, vilka pa olika satt kan ses som baserade pa att nagon

form av poangrékning sker.
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6 DISKUSSION

Nedan foljer en diskussion utifran studiens resultat och analys.

Analysen pekar pa att séljarna pa Faceways tillampar flera av de mekanismer som ar kopplade
till spelifiering i sin verksamhet &ven om de flesta pa foretaget menade att de inte kéande till
konceptet spelifiering sedan tidigare. Studien visar att spelifiering som koncept ar nagot av ett
samlingsnamn for en viss typ av mekanismer - specifikt mekanismer som tillampas i
spelvérlden — snarare an helt nya idéer om hur motivation skapas pa arbetsplatsen. Det &r anda
ett hogst relevant koncept eftersom det lyfter fram viktiga element som behdvs for att skapa
motivation. Analysen indikerar att de mekanismer som Paharia menar &r viktiga (2013) alla
har mer eller mindre stark koppling till de motivationsteorier som forskas pa idag. Empirin
och analysen indikerar ocksa att unga anstallda for det mesta valkomnar de mekanismer som
ingar i spelifiering, dven nar det tillampas i stor utstrackning. Den har studien genomfordes pa
ett saljforetag med tanken pa att de troligtvis med storre sannolikhet skulle anvéinda sig av
flera olika spelifieringsmekanismer. Det visade sig ocksa staimma, men om det géller 6verlag i
branschen ar svart att sdga. Bland annat visade en studie i en annan saljorganisation att de
hade ett annat upplagg i arbetet med mindre autonomi (Persson & Rundberg, 2014). Det var
dock nagot som de anstéllda dar inte uppskattade, vilket starker teorin om att autonomi, som

ar en viktig del av spelifiering (Paharia, 2013), ocksa ar viktigt i svenska séljorganisationer.

Studien pekar ocksa pa att unga i Sverige inte eventuellt inte langre tycker att jantelagen ar
lika relevant. Pa Faceways tycker de flesta respondenter att det ar bra att den som ar duktig far
lyftas fram som manadens eller veckans séljare. Manga gillar ocksa att strava efter att bli bast
och visa det, bade for sig sjalva och andra genom utmarkelser. Det pekar pa att foretag aven i
Sverige skulle kunna tillata sig att utmarka sin personal och lyfta fram olika individer som har
gjort nagot bra. De unga anstallda pa Faceways tycker inte att alla behover behandlas lika (att
alla ska fa samma tavlingspris eller bonus) och de ser det heller ocksa sjalvklart pa att olika

personer lyckas prestera olika och att de tillats gora det.

Alvesson och Karreman har kritiserat tillimpningen av bland annat Herzbergs tvafaktorteori
da de menar att den ar anpassad efter amerikansk medelklassideologi och inte for svenska
normer (2007). Nagot som é&r intressant med hur de anstéllda pa Faceways ser pa spelifiering
ar att det pa olika satt talar emot det pastdendet. Bland annat genom som just namnts att

individuella prestationer garna far lyftas fram. De har férandringarna i synsatt kan bero pa den
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okade globaliseringen i varlden, men ocksa pa de digitala spelens utbredning. De spel som
finns i Europa finns ocksd i Asien och i USA. Det & samma typer av spel till samma
spelkonsoler som séljs vérlden dver. Med tanke pa att unga idag lagger lika mycket tid pa att
spela spel som de gar i skolan (Ljungqvist, 2013) innebér det att spelare varlden ver far stor
utbildning i spel och att de oavsett var de bor lar sig spel med samma principer och regler. De
regler som géller i spelen i Sverige & samma som de som galler i USA just av den
anledningen att det ar samma spel som spelas. Oavsett var du bor lar du dig med andra ord
anda pa samma satt som andra vad som ar ett uppskattat beteende. Det beteendet ar till stor
del det som lyfts fram i spelvarlden. Att den har studien indikerar att de tio spelmekanismerna
ses pa positivt aven i ett svenskt foretag kan alltsd delvis kunna ha sin forklaring i de digitala

spelmediernas natur och spridning.

Spelare lar sig ocksa att tolka de signaler och mekanismer som finns i spel for att ta reda pa
hur de ligger i sin prestation. Den spelande generationen ar idag van vid att fa direkt feedback,
varierande uppgifter och att de blir tilldelade lagom svara uppgifter. Det ar darmed kanske
inte sa konstigt att de unga anstallda mestadels ser positivt till de spelmekanismer som
tillampas. Analysen pekar ocksd pa att det till stor del &r sociala faktorer som gor att
spelifiering fungerar. Det skulle kunna betyda att forum &r en av de viktigaste mekanismerna
eftersom det annars varken finns nagon samharighet eller nagon att tavla med eller samarbeta
med. Forumet skapar en storre gemensam betydelse av de andra spelmekanismerna. Liknande
resultat fanns ocksa av Groh som menade att nivaer, marken och leaderboards kraver ett
forum (2012) och aven Paharia har papekat att forum kan skapa en grund for de andra
faktorerna (2013). Utover det kom Mekler et al. i en studie fram till att ett forum®! gjorde att
kvaliteten och kreativiteten 6kade hos deltagarna (2013). Den hdr studien bidrar till att starka

tesen om att forum &r viktigt.

Samtidigt visar respondenternas svar och analysen pa att det till stor del &r viktigt att du har
individuella mal och bel6ningar kopplade till din prestation. Olika mekanismer har saledes
motiverande effekter pa olika nivaer i termer av social bundenhet. En del mekanismer kan
fungera dven som enskilda motiverande faktorer utan socialt sammanhang. Andra &r mer

beroende av ett socialt sammanhang och de flesta av faktorerna verkar oavsett starkas av att

%1 »En meningsfull situation”
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ha ett socialt ssmmanhang. Da den har studien &r av kvalitativ natur och inga statistiska
samband mellan prestation och spelifieringsmekanismerna har matts bidrar studien mer till
forstaelsen hur anstallda uppfattar att spelifieringsmekanismerna paverkar motivationen. Hur
mycket varje enskild faktor paverkar motivationen &r svart att sig, men som analysen
indikerar visar studien pa att flera faktorer samspelar med varandra och att battre resultat bor

darfor uppnas om de kombineras.
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{ SLUTSATS
Syftet med rapporten lyder: bidra till att cka forstaelsen for hur och varfor olika

spelifieringsmekanismer paverkar motivationen hos unga anstallda och studera mottagandet
av spelifiering hos anstéllda i ett callcenterforetag i Sverige. | slutsatsen visas hur syftet har

besvarat utifran fragestallningarna.

For att svara pa fragan hur olika spelifieringsmekanismer paverkar motivation var det forst
nodvéndigt att faststalla huruvida forsaljningen kan ses som en algoritmisk eller heuristisk
uppgift. Det fastslogs att uppgiften att sdlja har flera egenskaper av en heuristisk uppgift. Det
innebar att spelifieringsmekanismerna kunde utvéarderas i deras paverkan pa den inre
motivationen. Det visade sig att flera av spelifieringsmekanismerna paverkade motivationen
positivt, vilket enligt teorin kan forklaras med deras paverkan pa autonomi, fardighet,
samhorighet och syfte som beskrivna av bland annat Pink, Deci, Ryan och Gagné (Deci &
Ryan, 1985; Gagné & Deci, 2005; D. H. Pink, 2009a; Rickard M. Ryan & Deci, 2000).
Liksom diskuterats av bland andra Groh (2012) visades &ven har att olika spelmekanismer har
olika vikt. Studien visade ocksa att spelmekanismerna inverkar pa motivationen av varierande
bakomliggande anledningar. Ovan namnda slutsatser besvarar ocksa den forsta
fragestallnigen: hur kan olika spelifieringsmekanismers inverkan pa motivationen forklaras
utifrdn motivationsteorier? Den motivationsteoretiska grunden amnar besvara varfor olika

spelifieringsmekanismer paverkar motivationen.

Frang och Mellstrand noterade i en fallstudie av foretaget Cybercom att mekanismerna tavling
och status dar hade mindre vikt (2012). Analysen i den har studien indikerar dock att bade
tavlingar och status &r viktiga delar i verksamheten och att séljarna uppskattar dem. Den hér
studien starker darmed teorin att spelifieringsmekanismerna har varierande vikt beroende pa
kontext. Olika mekanismer tycks ha skiftande effekt for olika foretag och motiverar inte alla
individer pa samma sitt. Den andra fragestdllningen 16d: hur paverkar olika
spelifieringsmekanismer motivationen i en saljorganisation? Analysen pekar pa att det finns
flera olika mgjliga spelmekanismer som kan tillampas i en saljorganisation och att Faceways
anvander sig av flera av dem. Analysen pekade pa att de flesta av mekanismerna starkte
motivationen hos de anstéllda pa foretaget, men indikerade ocksa att nagra av mekanismerna
hade storre vikt an andra. De som anses vara av storre vikt ar: snabb feedback, mal, tavlingar,

samarbete och forum.
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Hur ser unga anstallda pa tillampandet av spelifiering? Det var den sista fragestallningen
som dmnade stodja syftet att studera mottagandet av spelifiering hos anstillda. Overlag
visade det sig att de flesta i organisationen var positiva till spelifiering, grundat pa hur de sag
pa de enskilda mekanismerna. En del mekanismer foredrogs framfor andra och empirin och
analysen visade att olika individer motiveras pa olika séatt och att de darfér bedémer de
enskilda spelifieringsmekanismerna olika. Resultatet indikerar att det till stor del &r de sociala
aspekterna som gor att de anstallda &r positiva till spelifieringen, men att de anser det vara

viktigt med individualitet i malsattningar och feedback.

Rapporten baserar sig pa en fallstudie pa foretaget Faceways och amnade bidra till att oka
forstaelsen  for hur motivationen for unga anstallda péaverkas av olika
spelifieringsmekanismer. Alla respondenterna i studien tillhdr gruppen unga anstéllda i
gruppen 18-30 ar. En séljorganisation som den pa Faceways skiljer sig dock pa flera satt ifran
manga andra organisationer, exempelvis genom en delvis provisionsbaserad I6nesattning.
Utover det visar analysen att alla individer motiveras av olika saker. Studien bidrar anda till
att oka forstaelsen for hur spelmekanismer kan paverka motivationen hos unga anstéllda, men
studien indikerar ocksa att den lokala kontexten behover tas i beaktning for att forsta de

motiverande aspekterna.
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8 FRAMTIDA STUDIER

Det finns faktorer som behdver studeras vidare nar det galler spelifiering och motivation. En
sadan aspekt dr hur agerande i rummet paverkar din motivation och prestation. Pentland
(2012) visade att email ar det sémsta kommunikationsmedlet och att effektiva team arbetar
med kroppssprak och nara kommunikation. Da en tillampning av spelifiering diskuteras
handlar det ofta om att implementera olika spelmekanismer i det digitala
informationssystemet pa arbetsplatsen (Herzig, Strahringer, et al., 2012; Kumar, 2013;
Makanawala et al., 2013). Den hér studien har dock fokuserat pa mekanismerna i sig oavsett
digital eller icke-digital struktur. Da de flesta av mekanismerna pa Faceways tillimpades
direkt (icke-digitalt) behdver studien med anledning av Pentlands studie (2012) och andra
studier inom digital kommunikationen kompletteras med studier pd hur andra
kommunikationssatt paverkar motivationen. Framférallt om digital kommunikation ersatter

den fysiska direktkommunikationen.
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APPENDIX A - INTERVIUMALL

Kort info om syftet med uppsatsen och om motivation, men utan att ndmna spelifiering eller

vad det innebér.

Namn:
Alder:

Utbildning:
Tid som séljare:

Arbetsuppgifter:

Motivation

Vad é&r viktigt for att du ska bli motiverad? Yrkesmassigt
Hur gor din arbetsgivare att du blir motiverad?
Anser du att dessa komponenter bidrar till att du blir motiverad?

Anser du att 16n r viktigt for att skapa motivation pa arbetsplatsen?

Spelifieringsmekanismer

Hur far ni feedback i foretaget? Vad tycker du om det? (Om det ej finns - vad tror du
att du hade tyckt om det funnits?)

Har ni nagon leaderboard med saljstatistik? Vad tycker du om det? (Om det ej finns -
vad tror du att du hade tyckt om det funnits?)

Kan du se hur din forsaljning har utvecklats éver tid? Vad tycker du om det? (Om det
ej finns - vad tror du att du hade tyckt om det funnits?)

Har ni tydligt uppsatta mal? Vad tycker du om det? (Om det ej finns - vad tror du att
du hade tyckt om det funnits?)

Anvander ni er av marken - exempel som manadens anstélld? Vad tycker du om det?

(Om det ¢j finns - vad tror du att du hade tyckt om det funnits?)
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Har ni olika saljnivaer i foretaget som man kan uppna? Vad tycker du om det? (Om
det ej finns - vad tror du att du hade tyckt om det funnits?)

Hur fungerar inlarnings-/upplérningsprocessen i foretaget? Vad tycker du om det?
(Om det gj finns - vad tror du att du hade tyckt om det funnits?)

Har ni séljtavlingar mellan varandra i foretaget? Vad tycker du om det? (Om det ej
finns - vad tror du att du hade tyckt om det funnits?)

Hur gor ni for att dela med er av séljtips och utvecklas? Vad tycker du om det? (Om
det ej finns - vad tror du att du hade tyckt om det funnits?)

Har ni nagot forum for detta? Vad tycker du om det? (Om det ej finns - vad tror du att
du hade tyckt om det funnits?)

Anvander ni nagot poangsystem? Vad tycker du om det? (Om det ej finns - vad tror du

att du hade tyckt om det funnits?)

Beldningar

Det finns flera olika typer av beléningar. Det kan handla om att du klarar uppgiften i sig ar en

beloning, till biobiljetter, traningskort eller andra priser, till att du far dra som beloning eller

mer i 16n.

Vilken typ av bel6ning skulle du vilja ha om du uppnadde fler saljmal och varfor?

Spelifierng

Har du hort talas om spelifiering?

Spelifiering handlar om nar man tar in komponenter ifran spelets varld sdsom: Mal, Badges,

Leveling up, Onboarding (l&r dig i spelet genom att géra), Tavlingar, Samarbete, Community,

Poéngtavlor.

Har ni nagra sadana element som vi inte har diskuterat &n?

Tack for din tid!
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APPENDIX B — FACEWAYS

Figurerna nedan visar finansiella data och data om antalet anstallda i Faceways. Datan &r
hamtad ifran arsredovisningarna for Faceways 2010-2012 (Faceways, 2010, 2011, 2012).

Antal anstallda

Faceways
61
48
35
2010 2011 2012

Figur 1. Antal anstéllda i Faceways har dkat de senaste aren. Kélla: Arsredovisning 2010-2012.

Som ett resultat av Okat antal anstallda och tillvéxt har dven omsattningen 6kat (figur 1). Som
vanligt ar vid snabbt okande omsattning sa minskar dock vinsten till en borjan, vilket dven

géller for Faceways (figur 2 och 3).

Omeséttning Faceways
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Figur 2. Faceways omséttning under &ren 2010-2012. Kaélla: Arsredovisning Faceways 2010-2012.

Resultat fore skatt (EBIT)
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Figur 3. Resultat fore skatt under dren 2010-2012. Kélla: Arsredovisning Faceways 2010-2012.

60



APPENDIX C — 42 SAKER SPELARE GILLAR

Nedan foljer en sammanstélining av de 42 saker i spel som folk gillar att gora. Dessa &r de 42
som Radoff anser &r viktigast . Han visade i sin bok Game On Energize Your Business With
Social Media Games varfor de hér sakerna ar roliga och motiverar anstéllda (2011). Urvalet &r
gjort utifrn 16 motiverare beskrivna av Reiss i hans bok Vem ar du?* (Reiss, 2001).

Recognizing Patterns

Collecting

Finding unexpected treasure
Achieving a sense of completion
Gaining recognition for achievements
Creating order out of chaos
Customizing virtual worlds

Gathering knowledge

© © N o g bk~ 0w DR

Organizing groups of people

[EEN
o

. Noting insider references

[EEY
[EEN

. Being the center of attention

[EEN
N

. Experiencing beauty and culture

[HEN
w

. Romance

[EEN
SN

. Exhanging Gifts

[EEN
a1

. Being a hero

[EEN
(o3}

. Being a villain

[EEN
\‘

. Being a wise old man

[EN
o

. Being a rebel

[EN
[(e]

. Being the ruler

N
o

. Pretending to live in a magical place

N
[T

. Listening to a story

N
N

. Telling stories

N
w

. Predicting the future

N
D

. Competition

N
o1

. Psychoanalyzing

%2 Svenska utgévans namn, originaltiteln & Who Am 1? The 16 Basic Desires That Motivate Our Behaviour and
Define Our Personality
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26.
217.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.

Mystery

Mastering a skill

Exacting justice and revenge
Nurturing

Excitement

Triumph over conflict

Relaxing

Experiencing the freakish or bizarre
Being silly

Laughing

Being scared

Strengthening a family relationship
Improving one’s health

Imagining a connection with the past
Exploring a world

Improving society

Enlightenment
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APPENDIX D — UTVARDERADE FORSLAG TILL GRUPPERINGAR

Under arbetets gang utvarderades olika forslag till grupperingar av de olika
spelifieringsmekanismerna vilka visar pa olika samband. Ett par av dessa grupperingar aterges
nedan for att visa hur spelifieringsmekanismerna skulle kunna utvarderas i framtida studier

for andra syften eller med annorlunda valda teoretiska referensramar.

FORSLAG 1
Visualisering
e Transparens

e Attgéuppinivd®

e Marken*
Malsattning och feedback
o Mal

e Snabb feedback

e Medlarande®
Tavling och samarbete

e Poang

e Tévlande

e Samarbete

e Forum®
Motivering till grupperingarna
Det gar att anvanda sig av visuella element for att ¢ka motivationen pa arbetsplatsen.
Visualisering kan handla om att visa dina framsteg grafiskt eller anvénda sig av illustrationer
for att visa vagen for olika mal. Visualisering kan dock skiljas fran malsattning och feedback
pa det sattet att du kan anvanda dig av malsattningar utan att visualisera dina mal.
Malsattningar kan goras utan grafiska hjalpmedel, exempelvis genom att endast skriva upp
malet i ett maldokument. Tavlingar och deras poangsystem kan ocksa visualiseras och det gor

man ofta genom poangtavlor och liknande. Att visualisera malen behover dock inte vara en

% Eng. Leveling up
* Eng. Badges

% Eng. Onboarding
% Eng. Community
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del utav tavlingen i sig. En tavling kan goras utan att feedback ges eller att resultaten ar 6ppna

for dig eller for andra och da &r det tavlandet i sig som ar den motiverande faktorn.

Visualisering
Tavling och Malze(i:trtlnlng
samarbete feedback

Figur 4. Forslag till gruppering av mekanismerna i grupperna Visualisering, Tavling och samarbete och Malsattning
och feedback.

Olika delar i ramverket (med de har grupperingarna) skapar motivation pa olika satt. Bést

resultat kan ges om flera olika element anvands tillsammans.

FORSLAG 2

Utifran teorin gar det av de tio spelifieringselementen ocksa att identifiera tre andra grupper
som forklarar olika effekter som spelifiering kan ge upphov till. Grupperna har pa olika satt
grund i naturliga manskliga sociala element pa liknande sitt som Ryan och Deci skriver att
sjavbeslutsamhetsteorin &r grundad pa social-kontextuella villkor (Rickard M. Ryan & Deci,
2000). De tre grupperna ar: bekraftelse-, utmanings- och inlarningsmekanismer. Grupperna
visar pa samband mellan flera olika spelifieringsmekanismer och hur de kan anvéandas for
olika syften. Flera av spelifieringsmekanismerna har dock samband med element &ven i de
andra grupperna och grupperna ska saledes inte ses som 6msesidigt uteslutande utan som ett

stod till att forsta nagra av de effekter som spelifiering kan ge upphov till.

Till gruppen inlarningsmekanismer hor feedback, medlarande och forum. De kan tillsammans

anvandas for att bidra till olika syften for att dela kunskap inom foOretaget.
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Utmaningsmekanismer innefattar tavlande, mal, samarbete och att ga up i niva och till sista

gruppen hor transparens, poang och mérken.

Inldrningsmekanismer Utmaningsmekanismer Bekraftelsemekanismer

* Feedback  Tavlande * Transparens
+ Medlarande « Mal + Poing
» Forum » Samarbete » Marken

« Att ga upp i niva

Figur 5. Forslag till gruppering av mekanismerna i grupperna Inlarningsmekanismer, Utmaningsmekanismer och
Bekraftelsemekanismer.
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APPENDIX E — T10 SPELELEMENT

Byron Reeves och J. Leighton Read (2009) har presenterat en lista éver element som finns
med i bra spel. Flera liheter med den lista som Paharia (2013) har presenterat dver de tio

viktigaste spelmekanismerna. Nedan presenteras Reeves och Reads lista (2009):

Self-representation with avatars

Three-dimensional environments

Narrative Context

Feedback

Reputations, Ranks, and Levels

Marketplaces and Economies

Competition under rules that are explicit and enforced
Teams

© 0 N o g B~ w D PE

Parallel communication systems that can be easily reconfigured

10. Time pressure

66



