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Abstract

This paper sets out with a focus to examine and clarify the potential of gamification for
business value. This focus stems from the fact that material dealing with subject of
gamification only rarely describes the business value gamification brings to businesses after
having been implemented. The few available theoretical accounts which specifically deal with
the business value of gamification are also only rarely empirically grounded. The purpose of
the study, which is to examine and clarify the potential of gamification for business value, has
thus resulted in the creation of the following research question (1): What type of business
value does gamification bring to businesses? To be able to answer this research question a
comprehensive theoretical foundation has been created. The foundation is based on previous
research and studies in the field of gamification, the business value of IT investments and
more specifically the business value of gamification. To ensure a solid empirical foundation
an empirical study has also been conducted. The empirical study consists of a combination of
primary data and secondary data to ensure a sufficient collection of data. The primary data
was generated through a semi-structured interview, which took place at a Swedish company
that has implemented gamification in its organization. The secondary data is made up of three
case studies of companies that have implemented gamification into their respective
organizations. The study also intended to conclude whether the theoretical accounts which
specifically deal with the business value of gamification are grounded in reality. This
intention resulted in the construction of yet another research question (2), namely: Are
existing theoretical accounts of the business value of gamification grounded in reality and
consistent with actual achieved business value? As a result of the research findings, and in
response to research question (1), it was concluded that gamification generally leads to
business value in the form of qualitative and economical business benefits. It has also been
empirically proven that these qualitative and economical business benefits can take the form
of direction-independent and positive business benefits in areas such as performance,
participation, satisfaction rates and the ability to keep statistics as well as the use of
technology. Based on the research findings, and in response to research question (2), it was
concluded that existing theoretical accounts dealing with the business value of gamification
are grounded in reality and consistent with actual achieved business value.
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Sammanfattning

Studien har skrivits i syfte att undersoka och klargora spelifieringskonceptets potential for
affarsnytta. Detta da material som behandlar &mnet spelifiering sallan beskriver vilken
affarsnytta spelifieringslosningar faktiskt resulterar i efter tillampning. De fa teoretiska
redogorelser for affarsnyttan med spelifiering som funnits att tillga &r dessutom séallan
empiriskt forankrade. Studiens syfte operationaliseras genom forskningsfraga (1); Vilken typ
av affarsnytta bidrar spelifiering med i verksamheter? For att besvara denna fragestallning tar
studien sin grund i tidigare forskning om spelifiering, affarsnyttan med IT-investeringar samt
teoretiska redogorelser specifikt relaterade till affarsnyttan med spelifiering. For att sékerstélla
en empirisk grund i besvarandet av forskningsfraga (1) har ocksa en empirisk studie
genomforts. Denna studie utgors av en kombination av empirisk primérdata och empirisk
sekundardata. Primdrdatat har genererats av en semi-strukturerad intervju hos ett svenskt
foretag som implementerat spelifiering i sin verksamhet. Sekunddrdatat utgbrs av tre
fallstudier av internationella féretag som implementerat spelifiering i sina respektive
verksamheter. Att kombinera primar- och sekundardata i den empiriska studien ansags
nodvandigt for att uppna tillracklig materialomfattning. Studien har ocksad amnat till att
undersoka de ovannamnda teoretiska redogorelsernas verklighetsforankring, vilket resulterat i
forskningsfraga (2); Ar existerande teoretiska redogorelser for potentiell affarsnytta med
spelifiering samstammiga med faktiskt uppnadd nytta i verkligheten? Efter genomford
forskning har det i studien, som svar pa fraga (1), konstaterats att spelifiering generellt bidrar
med affarsnytta i form kvalitativa och ekonomiska nyttoeffekter i verksamheter. Det har ocksa
empiriskt bevisats att dessa kvalitativa och ekonomiska nyttoeffekter kan ta formen av
riktningsoberoende och positiva nyttoeffekter inom omraden sa som prestanda, deltagande,
teknikanvandning och nojdhetsgrad samt mojligheten att fora statistik. Som svar pa fraga (2)
har det i studien ocksa konstaterats att existerande teoretiska redogorelser for potentiell
affarsnytta med spelifiering ar i mangt och mycket samstammiga med uppnadd reell nytta i
verkligheten.

Nyckelord: Spelifiering, affarsnytta, nyttoeffekter
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1 Inledning

| inledningskapitlet ges forst en introduktion som beskriver den affarssituation dagens foretag
finner sig i och som ocksa foretagsvarldens intresse for spelifiering vuxit fram ur. |
introduktionen introduceras ocksa de samhallsfenomen som mojliggor spelifiering. Nast foljer
en bakgrund som introducerar spelifieringskonceptet och tidigare forskning inom omradet.
Delarna knyts samman och avslutas med en problemdiskussion vilken resulterar i uppsatsens
forskningsfragor, syfte och avgransningar.

1.1 Introduktion

Digital teknik &r idag ett sjalvklart inslag i samhallet och i vara liv. Oavsett om vi & hemma
eller pa jobbet omvalvs vi av teknik. Manga arbeten inkluderar arbetsuppgifter utforda i
informationssystem och anvandandet av allestadesnarvande teknik sa som ubikvitara system,
barbara datorer och smarta telefoner (Brandstrom, 2012). Dagens och morgondagens alltmer
komplexa och globala affarsmiljo, praglad av hard konkurrens, vaxande marknader samt krav
pa snabbt beslutsfattande, kommunikation och effektivitet, staller krav pa dynamiska och
snabbférénderliga foretag (Antabi & Lindeborg, 2012). For att mota dessa utmaningar har
digital teknik blivit en grundsten och ett givet inslag i néstan alla delar av foretag, oavsett
bransch, vilket inte minst marks pa de allt i hogre grad digitaliserade arbetsuppgifterna
(Accenture, 2013). Informationsteknologi har onekligen fundamentalt forandrat foretags
verksamheter i grunden och &r idag ett grundfundament for foretag att skapa affarsnytta samt
en primar driftkraft bakom bland annat marknadsdifferentiering, tillvaxt och I6nsamhet (ibid).
| en rapport om framtida tekniska trender argumenterar det multinationella konsultbolaget
Accenture (2013) att alla foretag idag kan anses digitala och att foretag numera maste
anamma IT som en av sina kdrnkompetenser. Trenden mot 6kad digitalisering ar tydlig.

| framtiden for manga foretag ligger nu digital transformation, vilket handlar om att
ytterligare transformera och digitalisera verksamheten med hjéalp av ny teknik (Fitzgerald et
al., 2013). For att i denna komplexa affarsmiljo undvika ett konkurrensmassigt underlége
integreras nu social media, mobila verktyg, analys- och molntjanster samt annan digital teknik
i teknikutvecklingens framkant i verksamheter. Genom att méjliggora vidare forbattringar, sa
som forbattrade kundupplevelser, effektivisering av affarsverksamheten, framtagningen av
nya eller omarbetade affarsmodeller samt tillhandahallandet av nya marknadskanaler bidrar
den nya digitala tekniken till 6kad affarsnytta (Fitzgerald et al., 2013; Deloitte, 2012).

| hemmet, pa var fritid, har digital teknik ocksa fatt ett allt storre inslag, inte minst i
underhallningssyfte. Spel och spelande har idag ett naturligt utrymme i samhéllet och i
manniskors vardag, det gar absolut att tala om en 6kad samhéllsacceptans for digitala spel
som underhallningsform.

En allt vaxande del av befolkningen spelar digitala spel, och i takt med att spelen sprider sig
till de spelplattformar var personliga, standigt narvarande teknik, sa som mobiltelefoner,
surfplattor och barbara datorer, numera innebar véxer ocksa allmanhetens och samhaéllets
acceptans och intresse for underhallningsformen. Det &r inte langre lika ovanligt och narmare
tabubelagt att lata sig fangslas av ett spel (Gustafsson & Tolgén, 2012).

Redan ar 2010 konstaterades det i en undersokning gjord av marknadsundersokningsforetaget
Reflect att hela 81 % av alla svenskar i aldrarna 15-60 spelar nagon form av datorspel
(Dataspelsbranschen, 2010). Det ar uppenbart att spel tilltalar och att de har en formaga att
fanga mangas intresse och uppmarksamhet.

Faktum &r att dator- och TV-spel som underhallningsform dagligen attraherar hundratals
miljoner méanniskor, fran jordens alla horn, och formar dem att spendera otaliga summor
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pengar och tid i spelen, ofta genom att sysselsdtta dem med rent simpla och monotona sysslor
(Deterding, 2012). Spelbranschen har onekligen bemaéstrat konsten att motivera ménniskor
och underhallningsformen har, trots sin relativt korta livslangd, i jamforelse med traditionella
underhallningsformer sa som film och musik, redan hunnit utveckla mycket sofistikerade
metoder for att locka och fanga in manniskor (Bergstrom & Bikazzan, 2011). Ett tydligt bevis
pa detta ar spel inom genren MMORPG (Massively multiplayer online role-playing game),
specifikt det omattligt populara och vélkanda spelet World of Warcraft. Enligt Yee (2007)
lagger miljontals MMORPG-spelare, med en genomsnittalder pa 26 ar, i regel 22 timmar i
veckan i spelen. Fenomen som detta har véckt ett brett intresse, inom manga omraden och
branscher, for vad det ar i spelen som lockar och leder till sddana beteenden (Brandstrom,
2012).

Mangen har stallt sig frdgan om inte spelens kraft skulle kunna nyttjas nagon annanstans, i
nagot annat kontext. Forfattaren stéller sig fragan om denna kraft mojligen har en plats i den
allt mer digitaliserade foretagsvérlden och dess stdndiga stréavan efter affarsnytta.

1.2 Bakgrund och tidigare forskning

Gamification, spelifiering pa svenska, definieras av Deterding et al. (2011) som tillampningen
av speldesignelement inom icke spelrelaterade kontexter och harstammar ur ovanndmnda
breda intresse.

Syftet &r att positivt influera anvandares motivation, engagemang, produktivitet och beteende
genom att berika exempelvis produkter, tjanster och informationssystem genom tillampningen
av namnda speldesignelement (Blohm & Leimeister, 2013). Det ar dock viktigt att poangtera
att spelifiering inte ar synonymt med spelutveckling. En speldesigner utgar fran ett blankt
papper och skapar ett spel och en spelvérld fran ingenting. Till grunden for spelifiering finns
istallet alltid nagonting som redan existerar, exempelvis ett informationssystem, vilket skall
spelifieras genom tillagget av spelmekanik (Paharia, 2013).

Spelifiering kan hérledas till och foregas av lek och spel. Méanniskan leker och spelar som en
naturlig del av var existens. Leken och spelet engagerar och uppmuntrar till att kreativt
anvanda lagarbete, verktyg och strategier for att mota utmaningar i linje med var skicklighet
och erfarenhet (Ackerfors et al., 2012). Deci & Ryan (2008) beskriver att spelet uppstatt
parallellt med leken i den méanskliga kulturen och att spelet bidrar till centrala kéanslotillstand
for valmaende, s& som positiva kanslor géllande den egna kompetensen, autonomin och
gemenskap med ovriga deltagare. Dignan (citerad i Waggoner, 2012) utvecklar denna teori
och argumenterar att manniskans dragenhet till spel stracker sig langre bak an var kultur. Vara
hjarnor ar helt enkelt strukturerade for att strava, jaga och tavla samt for att utforska var
omvarld sokandes bel6ning. Spel &r alltsd i grunden endast ett uttryck for manniskans
grundlaggande natur.

Den naturliga, inre drivkraft som vacks och framhavs av spel &r den samma som ocksa nyttjas
i spelifiering. Gustafsson & Tolgén (2012) beskriver att de som spelifierar i allra hogsta grad
ar medvetna om spelets engagerande och motiverande krafter.

Den starka drivkraften bakom spelifiering mojliggor ocksa for manga potentiella
anvandningsomraden. Gustafsson & Tolgén (2012) lyfter fram att malgruppen och syftet
avgor hur spelifiering anvands och vilka dess avsedda effekter ar. Denna teori utvecklas av
Ackerfors et al. (2012) vilka argumenterar att den storsta potentialen vad galler
anvandningsomraden for spelifiering ligger i omraden déar det kan upplevas svart att engagera
till en aktivitet. Omraden sa som inlarning, hallbar utveckling eller att bryta negativa
beteenden. Gustafsson & Tolgén (2012) beskriver vidare att spelifiering exempelvis kan
anvandas inom skolan for att ge elever feedback pa deras inlarningsprocess genom att den
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tydligt visualiseras och kontextualiseras. Inom foretag och verksamheter nyttjas spelifiering
som svar pa den problematik, vilka manga av dagens foretag stalls infor, gallande svarigheten
i att behalla kunder och engagera medarbetare (Lopez, 2011).

Det finns gott om kreativa tillampningar av spelifiering i varierade branscher som tydligt visar
dess oerhort breda anvandningspotential. Ett exempel ar i sa kallade frequent flyer-program, i
vilka 6ver 120 miljoner manniskor samlar poang, stiger i niva och tilldelas formaner och
bonusar. Dessa program erbjuds av majoriteten av de storre flygbolagen och &r i grunden
mycket komplexa spel. De deltagande tjanar poéng i form av antalet flugna mil i syfte att stiga
i medlemsnivagraderna, vilka betingar béttre formaner och bonusar (Bunchball, 2010). Som
exempel kan det skandinaviska flygbolaget SAS (Scandinavian Airlines) ges, bolaget har for
narvarande tre medlemdsnivaer i vad de kallar EuroBonus, vilka &r: Bas, Silver och Guld
(Scandinavian Airlines, 2014). Deltagarna kan ocksa tjana in poang genom att klara av
utmaningar sa som att flyga ett antal strackor under en bestamd tidsperiod. Dessa program gor
att kunder tenderar att vara trogna det flygbolag dar de har mest insamlade poéng, oavsett hur
ndjda de ar med den faktiska tjansten som erbjuds (Bunchball, 2010).

Ett annat exempel pa spelifiering ar i traningsdagboken Fitocracy. Den motionerande tilldelas
poang for utforda traningsaktiviteter. Antalet podng som tilldelas i de olika aktiviteterna beror
pa parametrar sa som lopstracka, antalet repetitioner och vikt. Traningsdagboken passar
saledes all typ av traning, oavsett om den ar styrke- eller konditionsfokuserad. Intjanade
poang leder till att den motionerande levlar och 6kar i niva. Av stor vikt i Fitocracy ar den
sociala aspekten med forum, coacher och integration med populédra sociala natverk sa som
Facebook och Twitter. Fitocracy innehaller ocksd utmaningar (kallade ”quests”) och bedrifter
(kallade “achievements”), ett exempel pa en bedrift 4r ”The Pool Mile” vilken kréver att den
motionerande simmar 1500 meter vid ett tillfalle. Genom att erhalla bedrifter och nivaer kan
den motionerande tavla med sina kamrater, vilket i sin tur forhoppningsvis leder till 6kad
motivation och ett okat traningsengagemang. Spelifiering har ocksa anvénts i jakten pa
energismarta kommunhus. Mellan den 1:a november ar 2011 och den 30:e april ar 2012
tavlade 21 kommuner i Vastsverige om vilka som kunde eleffektivisera sina kommunhus i
hogst grad. Som del av tavlingen installerades displayer i kommunhusen pa vilka den aktuella
elférbrukningen visades i realtid. Effektiviseringstavlingen omfattade 4 tavlingskategorier, sa
som: storsta totala elbesparing métt i antal kilowattimmar eller mest innovativa
besparingsatgard. Svenljunga kommun var en riktig forebildsbesparare och minskade sin
elanvandning med narmare 30 % (OnTime, 2013).

Den oerhorda bredd potentiella anvandningsomraden som existerar for spelifiering stéller
krav pa att den som spelifierar faststallt tydliga mal for utformningen av spelifieringens
design och spelmekaniska inslag (Ackerfors et al., 2012).

Som namnt i introduktionen gar det att tala for en 6kad samhéllsacceptans for digitala spel
som underhallningsform. Digitala spel far allt storre spridning i takt med att anvandningen av
var barbara, personliga teknik okar. Spridningen ar inte heller last till en specifik aldersgrupp
utan det gar att tala om en Okad acceptans oavsett aldersgrupp. Ackerfors et al. (2012)
forklarar att den Okade spridningen for spel dr en forutsattning for forstaelsen for
spelifieringar och en forklaring till dess potential for genomslag.

Spelifiering ar i mangt och mycket ett nytt begrepp och dokumenterades inte forran 2008 med
ett bredare genomslag 2010 (Deterding et al., 2011). Spelifiering har idag en viss
vetenskaplig, akademisk forankring, men antalet akademiska kallor ar fa (Ackerfors et al.,
2012). 1 sin rapport om spelifiering utreder Bréndstrom (2012) spelifieringars potentiella
vardeskapande i projektarbete. Ackerfors et. al (2012) forsoker i sin rapport ge lasaren insikt i
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detta nya koncept. Detta gors bland annat genom en begreppsutredning och ett experiment i
vilket spelmekanismer valts i ett forsok att engagera experimentdeltagarna i ett annars
repetitivt arbete. Bergstrom & Bikazzan (2011) undersoker mojligheten for spelmekaniker
som motivationsfaktor hos studenter. | rapporten sammanstéller de bland annat en lista med
kriterier som de anser bor uppfyllas for att skolan skall kunna spelifieras.

Merparten av tillgangligt material &r istéllet av icke-akademisk karaktar. Det &r tydligt att
konceptets kanske argumenterbart framsta foresprakare ar diverse foretag som erbjuder
diverse spelifierings- och konsulttjanster inom omradet. Mehta & Kass (2012) pa
konsultbolaget Accenture skriver om spelifierings mojligheter for att astadkomma positiv
beteendeférandring. | sin rapport tar de fram ett ramverk fér beteendeforéandring i foretag i
syfte att Oka de anstalldas engagemang och motivation. Ramverket baseras pa en
livscykelmodell for beteendefdréandring, dar utmaningar i varje livscykelfas 1ses genom
tillampningen av spelmekanik. Tandulwadikar (2013) skriver i en rapport, publicerad av
konsultbolaget Cognizant, om att Oka arbetstagarnas engagemang, produktivitet och
operationella prestanda genom att spelifiera utbildning och andra affarskritiska processer.
Foretaget Bunchball (2011) erbjuder spelifieringstjanster och har gett ut vad som i det
narmaste kan liknas med en steg-for-steg-guide i hur foretag kan “vinna” med spelifiering.
Trots den ensidiga kunskapsmassan om spelifiering &r konceptet redan idag en véxande
miljardindustri som ar 2016 beraknas omsétta 2.8 miljarder dollar. Gartner spar att 70 % av
Forbes Global 2000-foretag redan ar 2015 kommer att tillampa spelifiering, och att 50 % av
dessa kommer att nyttja konceptet i sina innovationsprocesser (Ackerfors et al., 2012).

Som med manga nya framvéaxande koncept och begrepp mots spelifiering saval av kritik som
av rena jubelrop och hyllningar. Spelfiering framstills av vissa som silverkulan”, det
ultimata verktyget, med férmaga att I6sa allskons problematik och skapa motivation och
engagemang frin i det ndrmaste ingenting. Andra ser spelifiering endast som ett “buzzword”,
utan framtid eller egen innebord. Det existerar till och med meningsskiljaktigheter mellan
personer verksamma inom spelfieringsomradet, dar vissa beskylls anvanda begreppet ytligt
och det da inte langre gar att tala om spelifiering, utan snarare om pointification,
poangifiering pa svenska, vilket anses vara en forenklad variant av spelifiering (Gustafsson &
Tolgén, 2012).

1.3 Problemdiskussion

| dagens affarsvarld, dar foretags existensberattigande standigt satts pa prov, stélls allt hogre
krav pa kreativ IT-anvandning for att foretag skall kunna sticka ut och differentiera sig, for att
pa sa vis vara konkurrensvéardiga och starka sin marknadsposition. Vilket bland annat syns pa
trenden av digital transformation, dar de senaste IT-trenderna, sd som social media och
mobilteknologi, integreras i verksamheter for att dessa skall mojliggora radikala
verksamhetsforbattringar (Kapitel 1.1).

Manga foretag har idag, med anledning av den utmanande affarssituation de finner sig i,
intresserat sig for spelifiering och dess potentiella nyttoeffekter. Foretag stalls som nédmnt
tidigare idag inte ovanligen infor problematik med att skapa och bibehalla langvariga
kundrelationer samt engagera den nya generationen medarbetare. Som svar pa denna
problematik nyttjar manga foretag spelifiering i sina verksamheter. Spelifiering har saledes
pa kort tid blivit en vaxande miljardindustri och ingar numera som del i allt fler foretags
digitala affarsstrategier (CXOtoday, 2014). Brian Burke, Research Vice President pa Gartner,
Inc., utvecklar med att forklara att foretagsledare anammar spelifiering for att 6ka vardet pa
sina produkterbjudanden, driva innovation genom crowdsourcing och for att engagera och
motivera anstallda och kunder samt férma dem att andra beteenden, utveckla fardigheter och
I6sa problem (Burke, 2013 & citerad i CXOtoday, 2014).
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Spelifiering foreslas ocksa kunna verka som mojliggorare for den digitala transformationen.
Enligt en studie gjord av Capgemini Consulting (2011) misslyckas tva tredjedelar av de
projekt gom gors i syfte att implementera ny digital teknologi i verksamheter. Orsaken s&gs,
enligt 55 % av tillfragade foretag i en studie utford av MIT Center for Digital Business i
samverkan med Capgemini Consulting (2011), vara foretagskulturen och med den en stark
misstro bland de anstallda mot férdndringar. Capgemini Consulting (2013) argumenterar att
foretag, med hjéalp av korrekt och valimplementerad spelifiering, kan accelerera den digitala
transformationen genom att stdrka de anstédlldas engagemang och understddja
andringshantering.

Séledes gar spelifiering i foretag bland annat att finna inom satsningar for att 6ka och starka
kundengagemang, medarbetares prestationer, inom personalutbildning, innovation
management, hallbar utveckling och halsa och friskvard (Burke, 2013) samt som en del av
och méjliggorare for den digitala transformationen. For att exemplifiera ges nedan exempel pa
spelifieringsimplementationer tagna ur foretagsvarlden: Den koreanska elektronikjatten
Samsung utvecklade tillsammans med spelifieringsforetaget Badgeville lojalitetsprogrammet
”Samsung Nation”, vilket syftar till att 6ka kundernas engagemang och intresse for deras
produkter samt 0ka antalet produktrecensioner. De deltagande belonas med virtuella emblem
om de recenserar produkter, deltar i diskussioner pa lojalitetsprogrammets forum eller tittar pa
utvalda videoklipp (Swallow, 2012). Forsakringsbolaget Blue Shield integrerade spelifierade
applikationer som del av sitt foretagsvida initiativ ”"Wellvolution”, som skall formé de
anstallda att halla sig i form. De spelifierade applikationerna introducerade bland annat
beldningssystem och social interaktion som del av initiativet (Watson, 2014).

Som namnt tidigare ar de potentiella anvandningsomradena for spelifiering onekligen manga,
oavsett bransch och behov tycks spelifiering ha ndgon nyttoeffekt att utlova foretag och deras
verksamheter. Spelifiering ligger dessutom rétt i tiden. Med anledning av de digitala spelens
numera naturliga inslag i vardagen och den ¢kade samhéllsacceptans for spel detta inneburit
ar manniskor idag helt enkelt mottagliga for de spelelement som spelifieringar innebar.

Dessa faktorer har medfort att hypen for spelifiering i dagsléget ar mycket stor.

Brian Burke (2013) poangterar att spelifiering ar nara toppen av Gartners hype-cykel och att
all uppstandelse har lett till att helt orimliga och orealistiska krav ibland stélls spelifiering.
Som namnt tidigare &r det inte ovanligt att bilden som ges av spelifiering ar 6verdrivet positiv
och att eventuella baksidor marginaliseras.

Uppstandelsen kring spelifiering och dess majliga framgangspotential gor sig exempelvis
mycket tydlig i press- och marknadsforingsmaterial, vilka pa kort tid fyllts av historier om
spelifiering, spelifieringslosningar och foretag som spelifieringsimplementerat.

Nagot som dock uppenbarat sig under uppsatsens inledande forskningsprocess, da sadant
material studerats, ar att foretag som antingen marknadsfor eller som faktiskt tillampat
spelifieringslosningar garna beskriver dessa i detalj, men att den reella affarsnytta Iésningarna
faktiskt resulterat i efter tillampning sallan redogors for. De fa redogorelser som finns att
tillga ar dessutom i mangt och mycket rena pastaenden om potentiella nyttoeffekter och nytta,
ofta med daligt eller helt utan stod i empirisk data.

Trots all hype och alla framgangsexempel finns alltsa relativt lite material att tillgd om
uppnadd, reell affarsnytta med spelifiering. En fraga vard att stalla ar vilken affarsnytta som
faktiskt uppnas som resultat av spelifieringsinvesteringar. Vilken typ av affarsnytta bidrar
spelifiering faktiskt med i verksamheter? Med typ asyftas den form nyttan tar i verksamheten.
Att generera affarsnytta far anda ses som det troliga malet med dessa investeringar, vilket gor
denna fragestallning intressant att underséka och besvara. Med anledning av de fa existerande
redogorelsernas bristfalliga empiriska grund &r det ocksa intressant att undersoka i vilken grad
dessa dverensstammer med reell spelifieringsnytta, vilken uppkommit som resultat av faktiska
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spelifieringstillampningar ur verkligheten. Kan dessa redogorelser och pastdenden om
affarsnyttan spelifiering anses forankrade i och samstammiga med verkligheten?

Spelifiering & som namnt ovan trots sin ringa alder en vaxande miljardindustri och ligger i
framtiden for manga foretag, stora som sma. Pa grund av begreppets nyhet, med en forsta
dokumentation 2008, ar den vetenskapliga, akademiska kunskapsmassan om spelifiering
hogst begransad i omfattning och mangd. Konceptets framsta foresprakare ar istallet foretag
verksamma inom spelfieringsomradet och som erbjuder spelifieringstjanster i nagon form.
Med anledning av detta existerar ett behov av att grunda begreppet akademiskt, genom att det
undersoks och kritiskt granskas.

1.4 Forskningsfragor

Utifran ovanstaende problemdiskussion (1.3) har féljande forskningsfragor formulerats:
1. Vilken typ av affarsnytta bidrar spelifiering med i verksamheter?

2. Ar existerande teoretiska redogorelser for potentiell affarsnytta med spelifiering
samstammiga med faktiskt uppnadd nytta i verkligheten?

1.4.1 Begreppsutredning
1. Vad ar spelifiering?
2. Vad éar affarsnyttan med IT-investeringar?

For att besvara rapportens forskningsfragor maste forst de centrala begreppen spelifiering och
affarsnytta utredas och definieras. Att utreda spelifiering som begrepp &r inte enbart relevant
for att rapportens forskningsfragor skall kunna besvaras, utan ocksa for att utdka den i
dagslaget tunnsadda akademiskt grundade kunskapsmassan om spelifiering, genom att
begreppet grundas utifran tillganglig och relevant teori. Affarsnytta som begrepp ar tamligen
diffust och har manga potentiella definitioner, vilket stéller krav pa att den begreppsdefinition
som valts som utgangspunkt och grund for rapportens empiriska undersokningar och analys-
och slutssatskapitel maste klargoras. Vad som avses med affarsnytta och hur begreppet
definieras kommer att utredas i rapportens teoretiska referensram.

| kapitel 3 konstrueras ett teoretiskt ramverk som utover teoretisk grund for besvarandet av
uppsatsens forskningsfragor ocksa fungerar som begreppsutredning for begreppen spelifiering
och affarsnytta, specifikt affarsnyttan med IT-investeringar.

1.5 Syfte

Genom att bidraga med kunskap om spelifiering och spelifieringar samt konceptets potential
for affarsnytta syftar studien till att 6ka forstaelsen for spelifiering som ett nytt och relativt
oprovat koncept. Uppsatsen syftar till att verka underlag och stéd fér dem som intresserar sig
for spelifiering och spelifieringar, foretag som privatperson, genom att bista med akademiskt
grundade fakta och slutsatser.

1.6 Avgransning

Uppsatsens avser att bidraga med kunskap om spelifiering och mer specifikt dess potential for
affarsnytta i verksamheter. For att uppna uppsatsens syfte har empiriskt material i form av
genomfdrda spelifieringstillampningar studerats. Detta empiriska material har nyttjas i syfte
att identifiera och kategorisera nyttoeffekter som spelifiering kan sdgas bidraga med i
verksamheter. De l6sningar som behandlats i uppsatsens empiriska material, oavsett om detta
varit i fallstudie- eller intervjuform, har alltsa inte pa nagot satt varderats eller bedomts.
Uppsatsens syfte har inte varit att vardera dessa losningar och foretag pa nagot satt,
exempelvis i vilken grad de kan sagas ha uppnatt uppsatta mal eller i vilken grad l6sningarna
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har ansetts framgangsrika. Ej heller har de nyttoeffekter som identifierats varderats utifran
sadana parametrar som vilka som ansetts mest I6nsamma, efterstravansvarda eller ens mest
vanligt forekommande. Istéllet har som namnt ovan identifikation och kategorisering statt i

fokus.



2 Metod

Nedan redogdrs for och argumenteras de metodval som gjorts i uppsatsen och som verkat
utgangspunkt for den forskning som bedrivits. | kapitlet redogérs for vetenskapligt
forhallningssatt, vetenskaplig metod, forskningsansats, datainsamlingsmetoder samt urval och
analysmetod. Sist i kapitlet utvérderas forskningen i en metodutvardering.

2.1 Vetenskapligt forhallningssatt

Genomgaende har en hermeneutisk hallning, med ett holistiskt perspektiv, tagits i uppsatsen.
Enligt det hermeneutiska forhallningssattet (Patel & Davidsson, 2003) har insamlad empirisk
data tolkats utifran den teoretiska referensramen. De slutsatser som dragits som svar pa
uppsatsens forskningsfragor, exempelvis vilken typ av affarsnytta spelifiering kan sigas
bidraga med i verksamheter, baseras pa forfattarens egen tolkning och uppfattning av det
empiriska materialet utifran den teoretiska referensramen. Forfattarens forforstaelse har varit
central i formuleringen av uppsatsens forskningsfragor och teoretiska referensram.

Det holistiska perspektivet i hermeneutiken som foljts i uppsatsen handlar om att vaxlande
undersoka helheten av ett fenomen och ett fenomens olika delar var for sig, vilket gors i syfte
att uppnd sa fullstandig forstaelse som mojligt (Patel & Davidsson, 2003). For att en av
delarna skall kunna forstds maste ocksa helheten forstas, och for att helheten skall kunna
forstas maste ocksa delarna forstas (Alvesson & Skolberg, 2008). Det holistiska perspektivet
ansags som en forutsattning for att de fenomen som studerats skulle forstas i den grad att
uppsatsens forskningsfragor skulle kunna besvaras tillfredsstallande.

2.2 Vetenskaplig metod

Uppsatsen ar av kvalitativ karaktar, detta d en kvalitativ ansats bedomts mest lamplig utifran
uppsatsens syfte och for besvarandet av valda fragestallningar. Tidigare utforda akademiska
studier inom spelifieringsomradet ar ocksd av dvervagande kvalitativ karaktar och fa
kvantitativa resultat av studier finns att tillga (Ackerfors et al, 2012).

Ett kvantitativt angreppssétt i forskningen har medvetet avstatts, ett angreppssatt vilket
exempelvis kunnat kulminera i en enk&tundersokning som datainsamlingsval (Bryman & Bell,
2011). Uppsatsens syfte ar forvisso bland annat att identifiera och kategorisera reell
affarsnytta med spelifiering, vilket en enkatundersokning och ett kvantitativt angreppssétt
sannolikt ocksa skulle kunna uppfylla. En enkatundersokning riskerar dock att endast ytligt
beréra de bakomliggande spelifieringslosningar vilka resulterat i de nyttoeffekter som da
ocksa kategoriserats och identifierats. Det skulle saledes vara svart att bedéma hur dessa
I6sningar faktiskt konstruerats och vilken part i verksamheten de riktats mot. Saledes skulle
exempelvis specifikt riktningsoberoende nyttoeffekter vara mycket svara att identifiera.
Uppsatsen syftar ocksa till att bidraga med kunskap om spelifiering och spelifieringar, vilket
kraver en narmare genomgang och beskrivning av de spelifieringsldsningar som studerats,
vilken sannolikt skulle vara svarformulerad utifran ytlig kvantitativ forskningsdata.

Med anledning av ovanstaende resonemang har saledes kvalitativ forskning bedrivits. En
kvalitativ studie har bedomts kunna uppna ett efterstravat djup och detaljnivd. Med en
kvalitativ studie har amnet kunnat narmas pa ett naturalistiskt och tolkande satt (Ryen, 2004)
och en efterstravad narhet till &mnet kunnat nas.

2.3 Forskningsansats

Den forskningsansats, relationen mellan empiri och teori, som i uppsatsen valts for att studera
spelifieringsomradet har inledningsvis varit deduktiv. | huvudsak ar det utgangslaget vid
starten av forskningen som separerar induktiv och deduktiv forskning (Gummesson, 2000).
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Den teoretiska referensramen, vilken bygger pa existerande teoretiska studier och verk, verkar
utgangspunkt for att forsta, tolka och beskriva de empiriska data som samlats in. Teorin utgor
alltsa grunden for analysen av empirin (Bjorklund & Paulsson, 2003).

Utifran analys av uppsatsens empiriska studie har nya teorier kunnat genereras enligt den
induktiva ansatsen. Saledes gar den forskningsansats som nyttjas i uppsaten béast att beskrivas
kombination av dessa.

2.4 Datainsamlingsmetoder och tillvdgagangssatt

For datainsamlingsarbetet till uppsatsen har saledes i huvudsak tva kvalitativa metoder for
datainsamling nyttjats, vilka ar litteraturstudie och intervju (Oqvist Seimyr, u.d). Saval
primér- och sekundérdata har utnyttjats i uppsatsen. Primdrdata har genererats av uppsatsens
utforda intervju och sekundérdata har funnits att tillga i form av publicerat material och
tidigare utférda studier inom dmnena affarsnytta och spelifiering samt fallstudier av praktiska
spelifieringstillampningar, vilka samlats in som del av litteraturstudien.

| kapitel 2.5 finns den urvalsmetod beskriven vilken verkat bas for uppsatsens datainsamling.

2.4.1 Datainsamling for teoretisk referensram

Med anledning av spelifieringsbegreppets nyhet och den radande brist pa vetenskapligt
material att tillgd om amnet (Ackerfors et al., 2013) samt affarsnyttabegreppets diffusa natur
(Bikic & Pllana, 2013) har formulerandet av en gedigen tvarvetenskaplig teoretisk
referensram som analysbas setts som en nddvandighet. Vid formuleringen av denna
referensram har ett flertal vetenskapliga omraden utforskats i syfte att identifiera relevant
litteratur att verka grund for antagna teorier. FOr att identifiera relevant litteratur har en
omfattande litteraturstudie gjorts, vilken kommer att redogoras for nedan.

Litteraturstudien har inledningsvis i uppsatsprocessen gjorts i ett tudelat syfte, dar den ena
delen har varit att identifiera outforskad problematik inom spelifieringsomradet och leda fram
till relevanta forskningsfragor for uppsatsen. Den andra delen av syftet har varit att skapa
forstaelse for och bringa ordning i de begrepp som éar spelifiering och affarsnytta. Mycket av
det som skrivits om spelifiering tar utgangspunkt i ett specifikt anvandningsomrade eller en
specifik aspekt av spelifiering. For att skapa en forstaelse for begreppet som helhet har alltsa
en bred litteraturstudie ansetts nodvandig. Detta géller ocksa begreppet affarsnytta da det
bedémts vara ett tamligen diffust begrepp med manga potentiella definitioner.

Tidigt i uppsatsprocessen samlades teoretiskt material in i form av vetenskapliga studier,
nyhetsartiklar, tidskrifter och bocker samt i det narmaste reklamlikt material med mera vilka
behandlat spelteori, spelifiering, kommersiella spelifieringslosningar och praktiska
spelifieringstillampningar for att sedan studeras. Sjélva insamlingen av materialet gjordes via
sokningar i savédl kanda sokmotorer som i ACM Digital Library och liknande digitala
bibliotek och vetenskapsdatabaser.

Efter att insamlat material studerats identifierades den bakomliggande problematik vilken
ligger till grund for rapportens forskningsfragor och som redogjordes for i
problemdiskussionen i kapitel 1.3. | samband med att rapportens forskningsfragor
formulerades utifran den problematik som identifierats konstaterades det att begreppen
spelifiering och affarsnytta behovde utredas och klargoras vidare, vilket saledes resulterade i
en begreppsutredning av dessa begrepp. FOr att utreda spelifiering som begrepp nyttjades det
tidigare insamlade materialet om spelifiering, vilket redogjorts for ovan. Den andra delen av
begreppsutredningen, vilken syftade till att klargora affarsnyttan med IT-investeringar, kravde
att material i form av akademisk affarslitteratur som definierar och beskriver affarsnyttan med
IT-investeringar ocksa insamlades och studerades. Detta material tog framst bokform men
ocksa digital form.
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Senare i uppsatsprocessen, nar val uppsatsens forskningsfragor formulerats och begreppen
ansags tillrackligt utredda, samlades ocksa teoretiskt material in som konkretiserar den
potentiella affarsnytta spelifiering sdgs kunna bidraga med i verksamheter. Insamlingen av
detta material motiverades med att det beddémdes vara centralt i den kommande
analysprocessen. Tillsammans med ovanstaende delar har detta affarsnyttematerial fatt utgora
uppsatsens teoretiska referensram, vilken som bekant ocksa fyller rollen av begreppsutredning
utéver bas for analys.

2.4.2 Datainsamling for empirisk undersoékning

For att sakerstdlla uppsatsens breda vetenskapliga grund i besvarandet av uppsatsens
forskningsfragor har dven en empirisk undersokning utforts. Undersékningen utgors av
fallstudier av praktiska spelifieringsimplementationer, vilka ocksa samlats in som del av
litteraturstudien, samt en semi-strukturerad intervju i kompletterande syfte utford pa ett
svenskt foretag som implementerat spelifiering i sin verksamhet.

Litteraturstudien har alltsd dven haft en central roll i datasamlingsarbetet for uppsatsens
empiriska undersokning. Som avslutande del i litteraturstudien samlades den sekundardata in
vilken tar formen av tre fallstudier av praktiska spelifieringstillampningar. Materialet
hamtades direkt fran de spelifieringsforetags hemsidor vilka publicerat fallstudierna.

Valet av att inkludera fallstudier i form av sekundardata i uppsatsens empiriska undersékning
grundar sig att det i dessa fanns en flora av for uppsatsen relevant information att hamta. |
Sverige har endast ett fatal foretag som genomfort betydande spelifieringssatsningar kunnat
identifieras, vilket givetvis begransat urvalet av l&mpliga foretag for personliga intervjuer vad
galler geografiskt avstand. Istallet har det konstaterats att foretag som genomfort betydande
spelifieringsinvesteringar framst gar att finna pa ett internationellt plan och da framfor allt i
USA. DA ocksa detaljer om de spelifieringslosningar som studerats ansetts viktiga, utdver
uppnadda resultat i form av affarsnytta, valdes intervjuer via e-postkorrespondens bort i ett
tidigt skede. Forvisso finns tydliga fordelar med mailintervjuer, s som att respondenten har
god tid att betdnka sina asikter och resonemang samt att formulera sina svar (Sveningsson et
al.,, 2003) vilka mojligen starkt tillforlitligheten i dessa dver fallstudier i form av
sekundardata. Det bedomdes dock att det i mailintervjuer sannolikt skulle vara svart att
erhalla det djup och den bredd av information som efterstravades. | de publicerade fallstudier
som studerats har ett 6nskvart djup gatt att finna, i dessa finns detaljer om den bakomliggande
utmaning och malsattning som ledde fram till beslut om investering. Fallstudierna innehaller
ocksa detaljer om lésningarnas konstruktion vad galler speldesignelement samt redovisade
resultat i form av nyttoeffekter i verksamheten.

Givetvis har ocksa kritik specifikt riktad mot denna typ av empirisk sekundardata tagits pa
storsta allvar. Exempelvis ar det svart att bedoma hur de data som ligger till grund for
fallstudierna samlats in och av vem. Tillforlitligheten i detta material kan ifragasattas da det ar
svart att bedoma insamlarens kunskaps- och kompetensniva samt i vilken grad denne varit
insatt i de I6sningar materialet behandlar. Den egna kontrollen 6ver materialets tillforlitlighet
ar saledes inte lika stor som vid insamling av primardata (Pettersson Frank & Schulz, 2004).
Vart att poangtera ar ocksa att materialet, vilket funnits att tillga pa spelifieringsforetagens
hemsida, givetvis riskerar att vara vinklat till sa val spelifieringsforetagets som genomfort
I6sningen som till det foretaget i vars verksamhet I6sningen implementerats bésta, vilket stallt
krav pa att materialet kritiskt granskats vad galler lamplighet (Hansson et al., 2003).

En mojlig vinkling har dock inte ansetts avgdrande eftersom uppsatsens huvudsyfte varit att
identifiera och kategorisera affarsnytta snarare &n att bedéma och utvérdera lésningarna i
fraga, vid ett sadant forfarande skulle dock sannolikt en eventuell materialvinkling vara
problematisk.
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Som komplement till de fallstudier som studerats har ocksa en personlig semi-strukturerad
intervju utforts. Syftet med denna intervju var utdka uppsatsens empiriska material med en
svensk spelifieringslosning, vilken star pd egna ben utan inblandning fran de
spelifieringsforetag vars l6sningar idag dominerar marknaden.

Kénnetecknande for de kvalitativa intervjumetoderna ar att de ar flexibla och att de fokuserar
pa vad respondenten lagger vikt pa vid forklaringen av handelser, monster och beteenden.
Specifikt kédnnetecknande for den semi-strukturerade intervjumetoden &r att en intervjuguide
forst utformats, vilken ger ett uns av struktur at de intervjuer som genomfors (Bryman & Bell,
2011). Denna metod beddmdes saledes som en lamplig kompromiss eftersom den erbjuder ett
uns struktur at intervjuerna samtidigt som den ocksa mojliggor for en hel del frihet och
flexibilitet i intervjuprocessen.

Utformandet av en lamplig och passande intervjuguide vad galler intervjufragor var méjlig da
respondentens forkunskaper kunde uppskattas till goda, detta med anledning av hennes
yrkesroll inom det foretag hon verkar. Dalen (2008) beskriver att férhallandet mellan syfte
och problemformulering, samt att soka omsatta dessa till Overordnade teman med
underliggande fragor, ar centralt i konstruktionen av intervjuguiden. Den syn Dalen (2008)
redogor for har varit viktig i utformandet av tidigare ndmnda intervjuguide.

De fragor som konstruerades som del av intervjuguiden var av oppen karaktar, enligt den
semi-strukturerade intervjumetodiken (Bryman & Bell, 2011), vilket innebdr att respondenten
haft mojligheten att framfora sina subjektiva asikter, helt efter eget bevag. Den semi-
strukturerade intervjumetoden majliggjorde alltsd for en hel del frihet i intervjuprocessen,
frinet vad galler anpassning av fragor efter intervjuns naturliga foljd och riktning samt efter
vad respondenten lagt sarskild vikt pa, vilket tidigt bedomdes efterstravansvart (Bryman &
Bell, 2011). Komplett intervjuguide finns bifogad som bilaga 1.

Under pagaende intervju har forfattaren Iopande reflekterat dver faktumet att information som
erhalls latt kan missuppfattas. Om sadana misstankar véckts har fragor stéllts i syfte att
klargora. Respondenten kan i sin tur ocksa missforsta de fragor som stalls, vilket staller krav
pa deras utformning (Gustavsson, 2004). Jacobsen (2011) poéngterar ocksa att den som
intervjuar omedvetet kan tvinga fram svar ur respondenterna, vilket riskerar att paverka och
nyansera de svar som ges. Att inte tvinga fram svar ur respondenten har setts som en prioritet
och att i storsta mojliga man undvika ledande fragor.

Efter genomford intervju har erhéllet material behandlats snarast mojligt i syfte att minimera
graden av kunskapsbortfall. Intervjun spelades in med hjalp av en inspelningsapplikation pa
forfattarens mobiltelefon.

Respondenten har ocksa givits mojligen att bestamma lamplig intervjuplats. Férhoppningen
var att detta skulle leda till 6kad trygghet och bekvamlighet i intervjusamtalet, vilket i sin tur
skulle bidraga till att en god relation mellan forfattaren och respondenten uppstod. Jacobsen
(1993) podngterar att en nackdel med intervjuer som insamlingsmetod &r att mycket beror pa
den kontext under vilken de genomférdes. Detta upplevdes dock aldrig som ett problem vid
intervjuen. Den semi-strukturerade intervjuen genomférdes saledes i person hos foretaget i
fraga. Vilket var ett foredomligt beslut da ocksa en naturlig och samtalsliknande intervju
efterstravades. Avstandet till intervjupersonen ansags heller inte for stort for att inte
rattfardiga ett personligt mote och ett fysiskt mote bedomdes ocksa mest givande vad galler
generering av priméardata.

Vart att namna &r ocksa att intervjuen forst holls nar forfattaren ansag att han tillférskaffat sig
tillracklig kunskap inom omradet, detta for att intervjufragorna som utformandes skulle vara
relevanta och kopplade till rapportens syfte, samt for att intervjun som helhet skulle vara sa
givande som mojligt.
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Slutligen har forfattaren ocksa reflekterat Over att respondenten kan ha paverkats av att
intervjun spelats in. Exempelvis kan inspelningen ha orsakat att respondenten betett sig
onaturligt, vilket i sin tur kan ha paverkat svarens tillforlitlighet (Gustavsson, 2004).

2.5 Urval

Gemensamt for all insamling av empirisk data till uppsatsen ar att en variant av
lamplighetsurval (Depoy & Gitlin, 1999) nyttjats som urvalsmetod.

For att valja lampliga fallstudier av spelifieringstillampningar att studera sattes ett antal
inklusionskriterier upp. De foretag vars fallstudier valdes skulle vara internationellt véalkéanda
foretag i starkt varierande branscher, detta for att betona spelifieringsomradets breda potential
vad galler anvandningsomraden, vilket diskuterats i kapitel 1.2. Foretagen skulle ocksa ha har
genomfort omfattande och betydande spelifieringsinvesteringar och fallstudierna skulle
beskriva losningarna och deras komponenter ingdende. De utmaningar foretagen stallts infor
och de malsattningar som bakomligger investeringsbeslut samt erhallna resultat i form av
affarsnytta skulle ocksa finnas redogjorda for. De foretag som bedémdes lampliga enligt dessa
kriterier och vars spelifieringstillampningar saledes studerats ar foretagen T-Mobile, Deloitte
och Autodesk.

For uppsatsens kompletterande intervju valdes ett storre svenskt foretag, enligt liknande
inklusionskriterier, som provat spelifiering i skarp miljo och som séledes kan redogora for
bakomliggande mal, 16sningens konstruktion samt de resultat som erhallits. Nordic Wellness,
en ledande aktor inom gym och friskvard, fyllde dessa kriterier med den mobilapplikation,
Drops, som foretaget implementerat och som drivs av spelifieringselement. For att erhalla
information om denna spelifierade applikation kontaktades foretagets IT-chef som varit
delaktig i projektet fran start och som saledes bedémdes vara kapabel att besvara de for
uppsatsen relevanta fragestillningarna. Foretagets IT-chef stillde efter kontakt upp som
intervjurespondent.

Vad galler insamlingen av teoretiskt material till uppsatsens teoretiska referensram har ocksa
en variant av lamplighetsurval nyttjats (Depoy & Gitlin, 1999) vilken inkluderar nyttjandet av
uppsatta inklusionskriterier. De som nyttjas for den teoretiska insamlingen har dock varit
aningen mindre strikta.

Som namnt i kapitel 1.2 & merparten av tillgangligt material inom spelifieringsomradet av
icke-akademisk karaktdr. Detta har kravt att det material som samlats in som del av
litteraturstudien granskats och varderats efter lamplighet och tillforlitlighet utifran forfattarens
forforstaelse. Exempelvis har material fran kanda personligheter och foretag inom branschen
med bekréftade meriter och gott anseende prioriterats. Material som beddmts det minsta
tveksamt eller otillrackligt utifran ovannamnda kriterier har saledes inte nyttjats i uppsatsen.
Ett mal med uppsatsen har varit att utbka den i dagslaget bristfalliga akademiska
kunskapsmassan om spelifiering genom att bidraga med akademiskt grundade fakta och
slutsatser. Detta har endast setts som genomfdrbart genom att sakerstélla en hog kvalitet pa
det material som faktiskt nyttjats i uppsatsen.
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2.6 Analysmetod

Under den analysprocess som ledde fram till besvarandet av forskningsfraga (2) nyttjades en
analysmetod som kan sdgas vara en typ av komparativ analys (Denk, 2002). Med det menas
att det teoretiska ramverkets framstéllning av den potentiella affarsnytta med spelifiering har
jamforts med insamlat material, vilka visar pa faktiskt uppnadd, reell affarsnytta med
spelifiering, for att avgora i vilken grad dessa teoretiska redogorelser har varit foérankrade i
och samstdmmiga med verkligheten. Vanligtvis anvénds den komparativa analysen for att
undersoka hur tva kéllor paverkar ett slutgiltig resultat. Har far det teoretiska ramverket och
det insamlade materialet agera kéllor medan forankringen i verkligheten utgor det slutgiltiga
resultatet.

Den analysprocess som lett fram till besvarandet av forskningsfraga (1) kan bast beskrivas
som upplagd i steg. Genom att inledningsvis studera uppsatsens empiriska material, i vilket
de malsattningar vilka bakomligger spelifieringsbeslut finns redogjorda for, kunde det
konstateras att inte diskussionen kring vilken affarsnytta spelifiering bidrar med i
verksamheter kunde sluta vid nyttoeffekterna 6kat engagemang och 6kad motivation. Istéllet
bedémdes dessa bést beskrivas som mojliggorare for att na de nyttoeffekter de spelifierade
verksamheterna satt som mal med spelifieringen, vilka alltsd far ses som den verkliga
affarsnyttan av relevans for foretag.

Nar det ovan Kkonstaterats paborjades identifikations- och kategoriseringsarbetet av
nyttoeffekter genom att det empiriska och teoretiska materialet analyserades. For detta
analysarbete nyttjades en analysmetod som bést kan beskrivas som en egenkomponerad
variant av temabaserad tematisk analys (Langemar, u.d). Inledningsvis konstruerades ett tema
kallat riktningsoberoende nyttoeffekter”. Dairefter analyserades si vdl det empiriska
materialet som det teoretiska for att identifiera nyttoeffekter vilka ansags uppfylla de kriterier
som satts for att de skulle kunna ségas tillhdra temat. Nast i analysprocessen konstruerades
ytterligare ett tema vilket kallades ”16sningsoberoende nyttoeffekter”. Genom att analysera de
empiriskt bevisade nyttoeffekterna spelifiering bidrar med i verksamheter utifran den centrala
affarsnyttedefinition vilken beskrivits i den teoretiska referensramen, kunde dessa
nyttoeffekter kategoriseras i nyttoeffektskategorier vilka ansags losningsoberoende.

2.7 Metodkritik och utvardering

En mangd kritik framférs mot den typ av kvalitativ forskning som denna rapport vilar pa,
nedan foljer den vanligast framforda. Bryman & Bell (2011) beskriver att den kvalitativa
forskningen ofta kritiseras for dess subjektivitet, det vill sdga att de kvalitativa resultaten i
alltfor hog grad bygger pa forskarens ofta osystematiska tolkning av vad som betydelsefullt
och viktigt. Vidare beskrivs den kvalitativa forskningen som svar att replikera, detta da
kvalitativa undersokningar generellt &r ostrukturerade, beroende av forskarens
uppfinningsrikedom och inte foljer standardiserade processer. Forskarens centrala roll i den
kvalitativa empiriska datainsamlingen forsvarar ocksa replikerbarheten. Exempelvis paverkar
forskarens egenskaper, sa som kon, alder och personlighet, respondenterna och deras svar,
vilket i sin tur paverkar de data som insamlas (ibid).

Den kvalitativa forskningens resultat kritiseras ocksa for att vara svar att generalisera, vilket
bland annat har sin forklaring i den kvalitativa studiens ofta mindre och begrénsade
urvalsstorlek. Kritiker mot kvalitativ forskning menar att den begransade storleken gor att
forskningens resultat omdjligen kan sagas representera en population (ibid).

Kritik som riktas mot den kvalitativa forskningen, kritik som den ovan, har l6pande
reflekterats Gver under uppsatsprocessen. Forskningen har ocksa utvarderats enligt kriterier
motsvarande dem ovan, med undantaget replikerbarhet vilken ersatts av kriteriet 6verbarhet
som snarare beror i vilken grad erhallna resultat kan generaliseras & om studien kan
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aterupprepas. For att delvis mota den kritik som framforts gallande kvalitativa studiers
replikerbarhet har allt material i kapitel 4, den empiriska studien, strukturerats pa ett likvardigt
sett, oavsett om det géller fallstudie- eller intervjumaterial. Genom att en tydlig strukturmetod
foljs starks den empiriska studiens replikerbarhet.

FOor att utvardera och beddma forskningens kvalitet har den varderats efter kriteriet
trovardighet, vilket i sin tur utgors av kriterierna tillforlitlighet, 6verforbarhet, palitlighet och
objektivitet. Samtliga kriterier harstammar ursprungligen fran den kvantitativa forskningen
och har anpassats for att mojliggora utvérdering av kvalitativ forskning (Bryman & Bell,
2011).

Kriteriet tillforlitlighet framh&ver vikten av att forskningen &ar utford i enlighet med god praxis
samt att vikt laggs i att konfirmera att forskaren fatt en korrekt bild av den verklighet som
studeras (ibid). For att sakerstalla en korrekt verklighetshild har respondenternas asikter om
tolkningen sokts. Genom att aterge de tolkningar som gjorts av respondentens fragesvar som
en avslutande del av intervjun och tillsammans diskutera dessa har tillforlitligheten i
forskningen hojts, pa sa vis har ocksa eventuella missforstand retts ut redan innan materialet
val bearbetats.

Kriteriet 6verforbarhet moter den kritik som framférs mot den kvalitativa forskningen
gallande svarigheten med att generalisera resultat. Mer specifikt beror kriteriet huruvida
resultaten kan Overforas och sdgas galla andra situationer och miljéer an de som studerats
(Bryman & Bell, 2011). Trots rapportens begransade urvalsstorlek, vilket forsvarar resultatens
generaliserbarhet, har forsok gjorts till att uppna i ndgon grad generaliserbara resultat som
svar pa forskningsfraga (1). Genom att blicken hojts i analysen fran I6snings- och
riktningsspecifika nyttoeffekter och identifierade nyttoeffekter istéllet kategoriserats som
kvalitativa eller ekonomiska gar det att tala generellt om vilken typ av nytta spelifiering bidrar
med i verksamheter. Som svar pa forskningsfraga (2) har inte generaliserbara resultat och
definitiva sanningar setts som prioriteringar. Istallet har syftet varit att, utifran det specifika
material som berorts i uppsatsen, besvara fragan gallande i vilken grad de teoretiska
redogodrelserna av affarsnyttan med spelifiering & samstdmmiga med verkligheten.

Kriteriet palitlighet sakerstaller att forskaren redogjort for detaljer kring forskningsprocessen.
Vikt laggs i tydliga och noggranna redogorelser for processens samtliga faser, samt i hur val
och beslut géllande exempelvis problemformulering, intervjuanteckningar och respondent
gjorts (Bryman & Bell, 2011). For att uppfylla detta kriterium har forfattaren forsokt att vara
noggrann med att dokumentera detaljer géllande uppsats- och intervjuprocessen, samt
diskutera studien med externa, utomstaende parter. Bryman & Bell (2011) foreslar att
kollegor kan ombes granska den genomfdrda studien, men poéngterar ocksa att detta ar
ovanligt pd grund av den stora insats som kravs av de som granskar. En viss extern
granskning gar dock att tala om i samband med den opponering och de seminarier som
genomforts. Uppsatsens delar har ocksa diskuterats med en utomstaende part i form av en mer
erfaren och meriterad student vid ett annat svenskt larosate.

Kriteriet objektivitet syftar till att sdkra att forskaren inte medvetet paverkat forskningen och
de slutsatser som natts (ibid). Den hermeneutiska vetenskapssyn som genomsyrar uppsatsen
medfor att den maénskliga faktorn alltid kommer att spela in i forskningen. Forskarens
subjektivitet kommer standigt att lysa igenom i forskningsprocessen, vilket medfor att det &ar
mycket svart att vara fullstandigt objektiv. Repstad (2007) beskriver en idealbild av det
hermeneutiska forhallningssattet dar kreativitet och fantasi anvands i kombination med de
egna kunskaperna. Han poéngterar dock att dessa egenskaper bor disciplineras. | varsta fall
kan ndmligen en kvalitativ studie helt genomsyras av forskarens egna vérderingar, snarare an
det som faktiskt framkommit i den empiriska studien.
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Johansson & Efraimsson (2012) lyfter i sin studie om E-handel fram vikten av att i den
kvalitativa forskningen ha ett 6ppet synsatt till empirin, men att samtidigt vara medveten om
att den subjektiva bilden kan paverka resultatet av studien. Detta forhallningssatt har ocksa
anammats av forfattaren. Problematiken med subjektivitet gor sig exempelvis tydlig i urvalet
av empiriskt material till analys. Det ar svart att pa egen hand bedéma nar egna subjektiva
varderingar och tankar paverkar och i vilken grad dessa paverkar. Forfattaren har dock
kontinuerligt reflekterat Over den egna subjektiviteten i uppsatsprocessen, bland annat vid
granskning och analys av insamlat material, i syfte att sékerstélla att de egna, subjektiva
varderingarna inte tar dver.
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3 Teoretisk referensram

For att mojliggora besvarandet av rapportens forskningsfragor och bidraga till spelifierings-
begreppets akademiska kunskapsmassa har en tvarvetenskaplig teoretisk referensram
formulerats. Samtliga teorier som antagits, vilka spénner Over ett flertal vetenskapliga
omraden, har en roll i arbetet med att forklara och utreda detta nya begrepp for lasaren utover
att verka grund for uppkommande analys. Den teoretiska referensramen utgérs av tre
teorikapitel: spelifiering, affarsnyttan med IT-investeringar samt spelifiering och affarsnytta.
Inledningsvis presenteras en teoretisk utredning av spelifieringsbegreppet under rubriken
spelifiering. | detta kapitel beskrivs bland annat begreppets historia och bakgrund, hur det
framstalls och definieras akademiskt och kommersiellt samt ges en kortare redogérelse for
vad som utgor spelifiering och for centrala spelteoretiska begrepp, sa som spelmekanik, de
byggstenar som utgdr en spelifiering och motiverar anvandaren, och speldynamik, de behov
och drivkrafter som faktiskt skapar motivation.

Under rubriken affarsnyttan med IT-investeringar utreds definitioner av begreppet affarsnytta
och mer specifikt affarsnyttan med IT-investeringar, vilket syftar till att grunda den definition
av begreppet som lépande kommer att nyttjas i rapporten samt verka underlag for analys.
Slutligen, under rubriken spelifiering och affarsnytta, utreds vilken affarsnytta spelifiering
ségs kunna bidraga med i foretag och verksamheter genom att teoretiska redogorelser for
nyttoeffekter med spelifiering studeras.

3.1 Spelifiering

3.1.1 Begreppets historia

Anvandningen av begreppet gamification, spelifiering pd svenska, kan sparas tillbaka till
2002. Nick Pelling, en brittisk programmerare, ségs vara den som foérst myntade begreppet,
detta som del av sin numera stingda konsultverksamhet "Conundra Ltd”, vilken syftade till att
sélja just spelifieringstjanster till foretag (Pelling, 2011).

Foretaget Bunchball, idag en stor aktdr inom spelifieringsbranschen, var sannolikt forst med
att introducera en kommersiellt framgangsrik spelifieringstjanst. Ar 2007 lanserade foretaget
spelifieringsplattformen “Nitro”, vilken enligt Bunchball var det forsta verktyget for att
integrera spelmekanik i icke spelrelaterade digitala upplevelser (Bunchball, 2014a). Ett tidigt
anvandningsomrade for plattformen var bland annat att skapa en spelifierad sida for TV-
bolaget NBCs TV-serie ”The Office” (Bunchball, 2007).

Vart att notera ar dock att Bunchball inte anvande termen gamification i marknads-
foringsmaterial i samband med lanseringen av Nitro 2007. Detta trots att tjansten i allra hogsta
grad kan klassificeras som en spelifieringstjanst. Begreppet var helt enkelt inte vedertaget vid
lanseringen, begreppets forsta dokumenterade anvéndning intraffade inte forran 2008, med ett
storre genomslag 2010 (Deterding, et al.,, 2011). Spelifieringsbegreppets huvudsyfte,
namligen att skapa engagemang och motivation genom att introducera speldesignelement i
icke spelrelaterade kontexter, ar saledes sannolikt aldre &n begreppet som sadant.

Intresset for spelifiering véxer standigt och framtiden for konceptet ser onekligen ljus ut,
bland annat hélls den forsta spelifieringskonferensen 2011 (Gamfication Co., 2011) och det
gar att se en tydlig trend av standigt 6kande soktryck vad galler spelifieringsrelaterade
sokmotorsokningar (Google Trends, 2014).
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3.1.2 Definitioner av spelifiering

Innan delar av den uppsj6 av definitionsforslag som existerar for spelifiering redogors for bor
det aterigen poangteras att syftet med och tanken bakom spelifiering sannolikt ar aldre &n
begreppet i sig. Deterding et al. (2011) podngterar att parallella bendmningar, med samma
eller liknande definition som spelifiering, fortfarande lever kvar och anvénds som substitut i
vissa sammanhang och att nya sadana benamningar standigt introduceras. Exempel som ges &r
bland annat ”lekfull design” och funware”. Dock &r spelifiering den mest djuprotade och den
som haft storst genomslag.

Enligt Deterding et al. (2011) anvands termen spelifiering idag véxlande som bendmning pa
tva narbeslaktade koncept. Det forsta ar som benamning pa den okande anvandningen,
utbredningen och institutionaliseringen av spel i vardagen. Det andra & som benamning pa
det som kanske oftast forknippas med ordet spelifiering. Namligen tanken att da spel ar
designade med underhallning som primért syfte, och da de bevisligen kan motivera anvandare
till att engagera sig med ohammat fokus under langa perioder, bor spelelement ocksa kunna
anvandas i syfte att gora icke spelrelaterade produkter och tjanster mer underhallande och
engagerande.

Manga forsok har gjorts for att definiera begreppet spelifiering sedan dess genomslag, bade av
professionella verksamma inom spelifieringsbranschen och av akademiker.
Spelifieringsleverantérer och konsulter verksamma inom branschen tenderar att beskriva och
definiera spelifiering praktiskt, ofta med fokus pa méjliga kundfordelar och éndresultat.

| material utgivet av konsultbolaget Accenture (2012) definierar spelifiering som en
framvaxande affarsstrategi med formagan att effektivisera och forbattra marknadsforing,
produktdifferentiering, ett varumaérkes stéllning samt anstalldas motivation. De fortydligar
genom att forklara: “Simply put, gamification means applying to business problems the same
principles and techniques that inspire millions of enthusiasts to devote countless hours to
playing viral games (think Farmville or Draw Something).”. (Accenture, 2012, sid. 2)
Mjukvaruforetaget Misys, bland annat specialiserade pad mijukvara for banker och
kapitalmarknader, ger i sitt vitpapper “The serious business of fun — What gamification and
social media mean for banking” en egen definition pa spelifiering. Enligt foretaget &ar
spelifiering ett tillvagagangssatt for marknadsforing och forsaljning, vilket nyttjar spelattribut
i syfte att engagera kunder, férdndra beteenden och foérvantningar (Bray, 2012).
Konsultbolaget Cognizant, specialiserade pa informationsteknologi och affarsprocesser,
definierar spelifiering som anvandningen av spelmekanik, exempelvis tavlingsinriktade
utmaningar och beloningar, for att forbattra affarsprocesser, med syftet att uppfylla affarsmal
(Shah, 2012). Denna definition &r tydligt knuten till Cognizants verksamhet och starkt
fokuserad pa ett specifikt andresultat, namligen anvandningen av spelifiering i syfte att
uppfylla affarsmal genom forbéattrade affarsprocesser.

Spelifieringsforetaget Bunchball har dven de en egen definition av spelifiering, vilken lyder:
“Gamification — applying the mechanics of gaming to nongame activities to change people’s
behavior — is an important and powerful new strategy for influencing and motivating groups
of people.”. (Bunchball, 2010, sid. 2) Foretaget fortsatter med att forklara att malet med
spelifiering &r att engagera kunder och forma dem att deltaga och samverka i nadgon aktivitet
eller gemenskap. Enligt Bunchball kan en sarskilt fangslande, varaktig och dynamisk
spelifieringsupplevelse anvandas i syfte att uppna en mangd olika affarsmal (ibid). Har visas
ocksa ett tydligt fokus pa ett specifikt dandresultat, namligen att i hogre grad uppfylla affarsmal
genom beteendefdréndringar.
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Som namnt tidigare ar spelifiering i mangt och mycket ett nytt begrepp, med en hogst
begransad vetenskaplig forankring. Trots detta existerar det verk fran akademiskt hall vilka
erbjuder definitioner av spelifiering. Den akademiska definition som tycks mest valférankrad
och vedertagen ar den som foreslagits av forskarna Sebastian Deterding, Dan Dixon, Rilla
Khaled och Lennart E. Nacke, vilka i samband med CHI-konferensen 2011 gav sig an
utmaningen att definiera begreppet akademiskt. Deterding et al. (2011) beskriver att
spelifieringsbegreppets  framvéxt ur trender och traditioner inom spel- och
interaktionsdesignomradena medfort att det finns en uppsjo av konkurrerande, parallella och
overlappande begrepp. De argumenterar att spelifiering endast kan grundas som akademiskt
begrepp om det gar att bevisa att termen och nuvarande spelifierade applikationer gar att
sarskilja fran tidigare koncept och forskningsomraden, vilket de ocksa gor i rapporten.

"We believe that “gamification” does indeed demarcate a distinct but previously unspecified
group of phenomena, namely the complex of gamefulness, gameful interaction, and gameful
design, which are different from the more established concepts of playfulness, playful
interaction, or design for playfulness. Based on this observation, we propose the following
definition: “Gamification” is the use of game design elements in non-game contexts.”
(Deterding et al., 2011, sid. 10)

Sin argumentation baserar de bland annat pa att gamification, spelifiering pa svenska,
relaterar till games, spel pa svenska, snarare an play, lek pa svenska. Forskarna menar att
denna distinktion mellan spel och lek har sin grund i tidigare spelforskning, i vilken spel ses
som en striktare form av lek, med tydlig regelstruktur och en tavlingsinriktad stréavan efter att
uppna specifika mal, medan lek ses som mer fritt, uttrycksfyllt och improvisatoriskt. De
fortsatter med att podngtera att kritiker ofta kritiserar spelifierade applikationer just for att
vara hart regelstyrda och starkt malinriktade, snarare an att lamna utrymme for ett mer fritt
och explorativt spelande, vilket ocksa gér denna definition passande (ibid).

Definitionen anvands av bland annat av Aparacio et al. (2012), vilka skrivit en rapport med
syftet att fram en metod for att analysera och implementera spelifiering, Dubois &
Tamburrelli (2013), vilka undersoéker hur spelifiering kan tillampas mjukvaruutveckling, och
av Nicholson (2012), som tar fram ett anvandarcentrerat ramverk for vad han kallar
“meningsfull spelifiering”.

Ett annat definitionsforslag med visst genomslag kommer fran forskarlaget Huotari & Hamari
(2011, sid. 19), vilka definierat spelifiering utifran ett tjanstemarknadsperspektiv. De
definierar spelifiering som: “a process of enhancing a service with affordances for gameful
experiences in order to support user's overall value creation.”.

Denna definition utmanar den vanliga asikten om att spelifiering endast kan tillampas icke
spelrelaterade kontexter och sétter vardeskapande i fokus, enligt det av forskarna antagna
tjanstemarknadsperspektivet.

De forklarar att de som utvecklar och designar tjanster omojligen kan avgora vilka kontexter
som kan anses vara icke spelrelaterade och argumenterar att denna bedémning, av vad som
raknas som spel, ar hogst subjektiv. For att exemplifiera ger Huoutari & Hamari (2011)
tillagget av en oOversiktspanel till en aktiemarknad i syfte att erbjuda statistik om de
deltagande, vilket av nagra anvéandare sékerligen skulle kunna anses spellikt, men sannolikt
inte av samtliga. Med anledning av det som argumenterats framhéver de vikten av att vad
géller definitionen av spelifiering for tjanstemarknadsforing undvika att begransa
anvéandningen av spelifiering till icke spelrelaterade kontexter.

Det gar tydligt att se gemensamma drag mellan dessa definitionsforslag. 1 ndgon man handlar

spelifiering, av definitionerna att déma, om tilldmpningen av spelrelaterade element inom
kontexter som inte ar traditionella spel, med ett specifikt och utstuderat syfte i atanke.
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Avslutningsvis ar det vart att upprepa att det finns manga potentiella definitioner av
spelifiering och att klargora att langt ifran alla har beskrivits har. 1 material om spelifiering
forekommer ocksa frekvent varianter och omskrivningar av de definitioner som redogjorts for
ovan. Ett exempel &r den definition som ges av Meloni & Gruener (2012, sid 3), vilken lyder:
“Gamification applies game design and mechanics to activities beyond traditional games.”.
Denna definition &r tydligt inspirerad av den definition som foreslagits av Deterding et al.

(2011) och som redogjorts for ovan.

3.1.3 Speldesignelement

Den mest vedertagna definitionen av spelifiering, vilken ar den féreslagen av Deterding et al.
(2011), definierar spelifiering som nyttjandet av speldesignelement inom icke spelrelaterade
kontexter.

Termen speldesignelement innefattar de for spelifiering centrala spelteoretiska koncepten
spelmekanik, speldynamik (Deterding et al., 2011; Zichermann & Cunningham, 2011) och
spelestetik (Kim, 2011; Hunicke et al., 2004).

3.1.3.1 Spelmekanik

Spelmekaniker ar konstruktioner och sammanséttningar av regler och feedback-loopar, vilka
syftar till att gora spel underhallande for den som spelar (Badgeville, 2014). | kontexten
spelifiering &r spelmekaniker de funktionella komponenter som tillsammans utgor
spelifieringar och skapar engagerande och fangslande anvandarupplevelser (Badgeville, 2014;
Bunchball, 2010). De nyttjade spelmekanikerna utgér de mest synliga delarna av
spelifieringar och tenderar att vara i fokus for majoriteten av spelifieringsprojekt (Herger &
Kumar, 2012). Dessa mekaniker, vilka bést kan liknas vid byggstenar for spelifiering, kan
kombineras och sattas samman pa ett i stort sett obegransat antal vis, vilket resulterar i att
nastan allting kan spelifieras (Badgeville, 2014; Hagglund, 2012).

Manga spelifieringslosningar kan sigas falla under kategorin PBL, vilket star for Points,
Badges och Leaderboards. Enligt Werbach & Hunter (2012), som tillsammans undersokt ver
100 spelifieringsimplementationer, faller majoriteten av dessa under ovannamnda kategori.
Forkortningen PBL syftar till de i dessa spelifieringar forekommande spelmekanikerna Points,
poangsystem, Badges, emblemsystem och Leaderboards, rankningslistor. PBL-
implementationer &r sa vanliga att spelifiering ibland misstas for att enbart utgéras av dessa
mekaniker, vilket givetvis inte ar korrekt. Enligt Werbach & Hunter (2012) &r de dock en bra
borjan och utgangspunkt for spelifieringar.

Poangsystem

Poangsystem ar en av grundstenarna i manga spelifieringstillampningar, vilket inte bor
forvana med tanke pa deras manga potentiella anvandningsomraden i motivationssyfte.

Ett poangsystem ger anvandaren omedelbar feedback, i form av podng, néar denna presterar
och uppnar nagonting som spelifieringen forsoker forma dem till (EI-Khuffash, 2013).
Bunchball (2011) poéangterar att poadngutdelning helt enkelt &r en utmarkt metod for att driva
och beldna 6nskvarda beteenden.

Enligt Reiss (2004) hor samlande och sparande till manniskans basbehov, vilket
poangsamlande ocksa effektivt kan bidraga till att uppfylla och tillfredsstalla. De insamlade
podngen kan sedan anvéandas av anvandarna for att exempelvis kopa virtuella varor och
tjanster, lasa upp innehall eller som statusindikatorer (Hagglund, 2012; Bunchball, 2010).
Bunchball (2010) lyfter fram att studier utférda av IBM Research och the University of
Chicago visar att poangsystem har en kraftig paverkan pa anvandare, oavsett om poangen har
ett monetart varde eller ej.
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Emblemsystem

Werbach & Hunter (2012) forklarar att emblem bast kan beskrivas som en nagot mer bastant
och rejal variant av podng. Ett emblem fungerar som en visuell representation av en for
spelifieringen relevant uppnadd prestation eller som indikator pa ett visst antal uppnadda
poang. Vart att poangtera ar att termerna emblem, badge pa engelska, och prestation,
achievement pa engelska ibland anvands synonymt i spelifiering (Werbach & Hunter, 2012).
Zicherman & Cunningham (2011) ger en kort, men traffsaker sammanfattning av
emblemsystem och kallar dem visuella poéngsystem.

Emblem sdgs vara hogst potenta motivationshojare vid korrekt anvandning. Exempelvis ger
emblem anvéandare ett mal att strdva mot och ett satt for dessa att symbolisera status och
grupptillnodrighet. Precis som podangsystem &r emblem effektiva verktyg for att driva
onskvarda beteenden och emblemsamlande tillfredsstaller samma maénskliga basbehov som
poangsamlande (Werbach & Hunter, 2012; Bunchball, 2011).

Emblem kan latt misstas for att vara synonymt med nivaer, levels pa engelska, vilket ocksa &r
en vanligt forekommande spelmekanik. Nivaer ar indikatorer pa att anvandaren i fraga
uppnatt en viss milstolpe eller prestationsniva, exempelvis ett visst antal uppnadda poéng.
Nivaer har precis som emblem ofta en statushojande effekt och delar manga av de faktorer
som gor emblem motivationshdjande (Bunchball, 2010). Nivaer kan dock inte sigas vara
visuella representationer i samma grad som emblem.

Exempel pa vélkanda nivasystem dr medlemsnivaer inom tidigare namnda frequent flyer-
program, yrkestitlar och kampsportsbélten (Bunchball, 2010).

Rankningslistor

Rankningslistor ger anvandare mojligheten att se hur de forhaller sig relativt till andra, vilket
givetvis ger dem potentiellen att vara starkt motivationshdjande och engagerande da
anvandarna ges ett tydligt mal att strava mot. Bade Werbach & Hunter (2012) och Zicherman
& Cunningham (2011) varnar dock for deras anvandning. Rankningslistor kan ocksa vara
motivationssiankande och fa direkt motsatt effekt, exempelvis kan anvandare som ar langt fran
toppen av listan avskrackas och eventuellt helt sluta anvanda det som spelifierats.

3.1.3.2 Speldynamik

Termen speldynamik anvands ibland synonymt med spelmekanik, termerna skiljer sig dock &t
markant och sadan anvéandning ar direkt felaktig (Werbach & Hunter, 2012).

Spelmekaniker utgér som bekant spelifieringens funktionella komponenter och ger
spelifieringsdesignern mojligheten att skraddarsy for situationen passande ldsningar.
Speldynamiker, & andra sidan, beskriver vilken effekt dessa mekaniker har pa anvandarens
subjektiva upplevelse (Hamari & Houtari, 2012 i Blohm & Leimeister, 2013). Dynamikerna
styr anvandarens interaktion med mekanikerna och vad denna interaktion resulterar i, bade
vad galler anvandarens individuella interaktion och interaktion i samverkan med andra
anvandare (Zimmerman & Cunningham, 2011). Speldynamik ar alltsa forklaringen till varfor
spelmekaniker har en motiverande effekt pa anvandare.

Speldynamiker motsvarar specifika basala anvandarbehov och énskningar med grund i den
manskliga psykologin, sa som att bel6nas, att uppna en viss status eller prestation eller att
tavla och vinna. Som exempel kan introduktionen av spelmekaniker sa som rankningslistor
ges. Dessa framkallar tavlingsinriktade dynamiker, detta da anvéandarens insatser stalls i
forhallande till 6vriga tavlande. Pa sa vis kan det méanskliga behovet av socialt erkannande
tillfredstéllas (Petkov et al., 2011 i Blohm & Leimeister, 2013; Werbach & Hunter, 2012;
Bunchball, 2010).

Nedan redogors for tre av de i spelifiering vanligast forekommande speldynamikerna.
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Belbning

Mojligheten till beléning av nagot slag kan potentiellt vara en starkt motivationshojande
faktor for anvandare. Inom spelifiering anvands bel6ningar, bade materiella och immateriella,
for att beléna och driva dnskvarda beteenden, i syftet att dessa skall upprepas. Vanligt
forekommande beloningsmekanismer inom spelifiering, vilka tillfredsstaller det méanskliga
behovet av att beldnas, dr exempelvis poangsystem eller motsvarande, sa som antalet flugna
mil i frequent-flyer program, samt system for virtuella varor och nivasystem (Bunchball,
2010).

Status

Mojligheten att starka sin personliga status, berémdhet och igenkanningsfaktor, for att pa vis
erhalla andras aktning och respekt, lockar de allra flesta. For att erhalla denna onskade
prestigenivd maste anvandare dock engagera sig i statushdjande aktiviteter, vilket manga
spelmekaniker har potentialen till. Dessa kan saledes ocksa tillfredsstalla behovet av socialt
erkdnnande (Bunchball, 2010).

Prestation

Manga attraheras av svaruppnaeliga mal och prestationer och motiveras av mojligheten att
genom hart arbete uppna dessa. Sadana manniskor soker utmaningar och provningar, vilka de
anda anser sig ha mojligheten att klara av, och ser erkannandet och synliggorandet av sina
prestationer som den framsta motiverande beléningen (Bunchball, 2010).

3.1.3.3 Spelestetik

Spelestetiker ar de dnskvéarda kanslomaéssiga reaktioner och kénslor vilka vacks i anvandaren
vid interaktion med spelifieringen i fraga. Spelestetikerna kan ses som det sammansatta
resultat de i spelifieringen forekommande spelmekanikerna och speldynamikerna har pa
anvandaren. Genom att framkalla kanslor sa som noje, tillfredsstallelse och Gverraskning kan
spelifieringar driva och handling och engagemang hos anvéandarna (Kim, 2011; Hunicke et al.,
2004).

3.2 Affarsnyttan med IT-investeringar

Affarsnytta ar ett svardefinierat och mangtydigt begrepp, vilket i dagslaget saknar en allmant
vedertagen definition. Trots detta ar begreppet omtalat och vanligt forekommande i
exempelvis affarslitteratur och -journalistik samt nagonting de flesta verksamheter sager sig
vilja uppnd och stravar efter (Bikic & Pllana, 2013).

For att besvara fragan om vilken affarsnytta en IT-investering tillfort verksamheten ger Hitt &
Brynjolfsson (1996) tre fragestallningar som verksamhetsansvariga bor reflektera 6ver.

Har investeringen i fraga lett till 6kad produktivitet? Har den okat foretagets lonsamhet? Har
den varit vardeskapande for foretagets kunder?

Den forsta fragestallningen besvarar huruvida investeringen mojliggjort for 6kad produktion
av “output” for en given kvantitet “input”. Den andra frégestdllningen besvarar om
investeringen okat foretagets konkurrensvérdighet och starkt dess marknadsposition genom
erhallna konkurrensfordelar samt om investeringen lett till 6kad vinstgenerering.

Den tredje fragestallningen besvarar i vilken grad investeringens fordelar forts vidare till
foretagets kunder, eller om den haft motsatt effekt (Hitt & Brynjolfsson, 1996).

Forfattarna Cronk & Fitzgerald (1999) foreslar en definition for affarsnyttan med
informationssystem, vilken anda kan ses relevant i ssmmanhanget da den i mangt och mycket
foljer den av Lundberg (2009) presenterade generella definition av affarsnytta som kommer
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att redogoras for langre ned. Cronk & Fitzgeralds definition dr dock mer specifik och
kortfattad.

“IS business value is the sustainable value added to the business by IS, either collectively or
by individual systems, considered from an organisational perspective, relative to the resource
expenditure required” (Cronk & Fitzgerald, 1999, sid. 5)

Enligt forfattarna &r affarsnyttan med informationssystem det hallbara vérde som
organisationen far av system. Antingen fran organisationens samlade system eller fran
individuella system, sett ur ett organisatoriskt perspektiv och relativt till kostaden for de
resurser som kravs.

En kort summeringen av definitonen &r alltsa att affarsnyttan skall vara hallbar éver tid och
relativ till de kostnader som foreligger samt ses ur ett organisatoriskt perspektiv (Cronk &
Fitzgerald citerad i Karlsson, 2008).

Vad géller definitioner av affarsnytta ar den foreslagen av Lundberg (2004, 2009)
forhallandevist valetablerad och vedertagen. Den ligger exempelvis till grund for forskning
utford av Bikic & Pllana (2013) och Karlsson (2008) med flera.

Enligt Lundberg (2009) utgors affarsnytta av IT av tva olika sorters nytta. Dels nytta i
verksamheten som sadan, det vill sidga verksamhetsnyttan, men ocksa nytta i form av
minskade IT-kostnader.

Lundberg forklarar att dessa nyttor ofta blandas samman i IT-investeringar, detta da det i
grunden handlar om IT i olika former. Bada sorters nytta ar viktiga, sarskilt vad géller storre
organisationer med stort IT-beroende. Dock ar den IT-massiga nyttan sallan sa stor som den
verksamhetsmassiga nyttan. Lundberg (2009) definierar alltsa affarsnytta som summan av
nedanstaende fyra delar:

1. Kostnadsbesparingar: Kostnaden for att driva en verksamhet fore inforandet av nytt IT
minus kostnaden efterat (nar lésningen val ar pa plats och anvandningen stabiliserats).

2. Intéktsokning: Intakterna efter inférandet av IT minus intékterna fore.

3. Kvalitativ nytta: Forbattringar i de kvalitativa nyckeltal som anvands i verksamheten.
Exempelvis kundndjdhet, personalomsattning, trivsel och liknande.

4. 1T-nytta: Kostnader for IT fore forandringen minus kostnaden efterat.

Lundberg (2009) podangterar att nytta kan ta uttryck i flera olika former och utvecklar det
ovan. Nytta kan antingen uppkomma direkt, det vill sdga realiseras som en direkt foljd av IT-
investeringen, eller indirekt, det vill sdga krdva ytterligare satsningar innan den kan realiseras
i verksamheten. Nytta kan ocksa sagas vara antingen ekonomisk eller kvalitativ beroende pa
om den realistiskt gar att berakna ekonomiskt eller ej. Den direkta nyttan, vilken som bekant
kunde realiseras som en direkt foljd av IT-investeringen, kréaver darmed ingen narmare
beskrivning. De andra nyttorna, vilka ndmnts i korthet ovan, kommer att redogdras fér nedan.

3.2.1 Indirekt nytta

Indirekt nytta ar nytta som inte forvantas uppkomma omedelbart och som en direkt foljd av
IT-investeringen i fraga, vilket den direkta nyttan gor. Ofta krévs ytterligare anstrangningar
for att den indirekta nyttan skall kunna h&mtas hem i organisationen. Exempelvis att
organisationen forbereds genom vidare utbildning, omorganisation och nya arbetsformer.
Andra satsningar som kan komma att kravas for att nyttan skall kunna hdmtas hem ar att
foretagets processer utvecklas, att kunders beteenden foréndras, att ratt samarbetspartners
hittas och kontrakteras eller att nya produkter utvecklas. Trots kravet pa ofta kostsamma
satsningar bor inte den indirekta nyttan forkastas. Detta da den, sett ur ett langre perspektiv,
ofta kan anses val sa viktig som den direkta nyttan.
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Indirekt nytta kan hanteras pa tva satt. Ett satt ar att i organisationen notera den indirekta
nyttan for att spara den till framtida satsningar. Nyttan kan ocksa ses som ytterligare
mojligheter att ta till vara pd och utveckla redan fran borjan. Det far dock inte rada nagra
tvivel om en effekt ar indirekt eller gj, detta kan da leda till att forvantningarna pa satsningens
resultat skiljer sig mellan olika personer involverade. (Lundberg, 2009)

3.2.2 Ekonomisk nytta

Den ekonomiska nyttan &r karnan i all affarsnyttovardering. Genom att relatera nyttan till
pengar ar det lattare att motivera de IT-investeringar som kravs. Nar beslut gallandes sadana
investeringar, vilka i exempelvis tjanstemannaforetag kan innebéra 1T-kostnader motsvarande
personalkostnaderna, skall drivas igenom i ledningsgrupper och styrelser ar det avgérande om
det finns en pataglig ekonomisk nytta med investeringen att luta sig mot. | sadana situationer
leder inte resonemang om kvalitativa effekter langt, exempelvis rérande starkt foretagsimage
eller attraktiva arbetsplatser. Istéllet handlar det om en krass ekonomisk verklighet, en
verklighet som maste beskrivas pa ett trovardigt och tillforlitligt satt (Lundberg, 2009).
Lundberg (2009) forklarar vidare att ekonomisk nytta antingen kan beskrivas i form av
detaljerade besparingar inom berérda omraden eller som totala vinster eller besparingar, vilka
syns pa foretagets eller avdelningen i fragas totala resultat.

3.2.3 Kvalitativ nytta

Kvalitativa nyttor &r sallan meningsfulla att berdkna ekonomiskt, darfor kallas de ibland for
icke-ekonomiska nyttoeffekter, vilket inte nddvandigtvist betyder att ekonomiska fordelar ar
uteslutna eller att de inte alls & madtbara. Kvalitativa nyttor dr de “mjuka” virden och
nyttoeffekter i verksamheten som IT-investeringen i fraga medfort. Exempelvis kan det
handla om okad trivsel och mindre stress pa arbetsplatsen genom modernare och mer
tillforlitlig IT. Andra typiska kvalitativa nyttoeffekter som gor sig tydliga i samband med IT-
investeringar ar exempelvis starkt varumarke, ndjdare kunder, béattre beslutsunderlag samt
hdgre kvalitet och precision i arbetet (Lundberg, 2009).

For att mata dessa krdavs andra typer av matt an pengar och andra ekonomiska matetal.
Kvalitativ nytta méts istédllet ofta med hjalp av KPl:er (Key Performance Indicators) eller
nyckeltal. Nar kvalitativa effekter samlas och beskrivs maste det ocksa noteras hur de skall
matas. Endast genom matbara nyttoeffekter gar det att se om nyttomalen, vilka IT-
investeringen syftade till att uppfylla, faktiskt uppfyllts tillfredsstallande (ibid).

Ett satt att finna och definiera kvalitativa méatetal &r genom balanserade styrkort (Balanced
Scorecards). | arbetet med styrkort soks matbara mal vilka kan vara till nytta for
verksamheten (ibid).

Det ar viktigt att poangtera att kvalitativa matetal och ekonomiska sadana inte nédvandigtvis
behGver vara helt oberoende av varandra. Manga kvalitativa varden gar att koppla till
ekonomiska varden. Exempelvis kan reduceringen av antalet klagomal till kundservice med
fordel matas i bade antal samtal som undvikits och kostnaden som sparats in tack vare detta.
Det kan alltsa ibland finnas anledning till att nyttja flera sorters matetal, bade kvalitativa och
ekonomiska, for samma foreteelse i verksamheten (ibid).

Lundberg (2009) forklarar ocksa att manga foretag underskattar vérdet av kvalitativa effekter
och istéllet valjer att ignorera dem. Det &r dock inte ovanligt eller omojligt att vardet av de
kvalitativa effekterna for verksamheten vida Overstiger vad som gar att berdknas fram i
ekonomisk nytta.
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3.2.4 Gréansdragningen mellan kvalitativ och ekonomisk nytta

Kategoriseringen av nyttoeffekter ar ingen exakt vetenskap. Det kan stundtals vara mycket
svart att avgora om en nyttoeffekt skall anses kvalitativ eller ekonomisk. Vad som ér ratt och
fel i kategoriseringen av nyttoeffekter beror pa hur de inblandade tolkar nyttan i fraga och den
situation som rader i foretaget. Lundberg (2009) forklarar att denna godtycklighet kan tyckas
Odesdiger for nyttoeffektsberdkningar, men att det i grund och botten handlar om satsningens
ambitioner och omfattning.

Som exempel pa denna problematik kan inférandet av ett modernt affarssystem ges. Detta nya
system kan resultera i en mer motiverad personalstyrka som stannar langre i foretaget,
samtidigt som det ocksa kan resultera i att det blir enklare att rekrytera ny kompetent
personal. Sadana nyttoeffekter kan vara avgorande i beslut om att avveckla ett gammalt
system som manga klagar pa och som leder till stress och dalig arbetsmilj6. Sadana
nyttoeffekter kan vara mycket svara att kategorisera. Nagon kan havda att dessa ar nagra av
huvudanledningarna bakom satsningen och att nyttoeffekterna kommer infalla som ett direkt
resultat av investeringen. Samma person skulle ocksa kunna pasta att nyttoeffekterna gar att
rakna i ekonomiska termer da personalomséattningen kommer att minska (ibid).

Ett direkt motsatt resonemang skulle kunna foras av nagon annan i foretaget. Denne skulle
kunna argumentera for att manga aspekter paverkar personalomséattningar och att det saledes
omdjligen gar att renodla IT-satsningens paverkan pa detta. En sddan argumentation behéver
dock inte innebéra att inte personen anser nyttoeffekterna viktiga for foretaget, utan snarare
att den anser att de bor kategoriseras som kvalitativa istéllet for ekonomiska. Samma person
skulle ocksa kunna argumentera for att dessa nyttoeffekter inte heller infinner sig direkt och
automatiskt som foljd av investeringen. FOr att hamta hem nyttan kan organisationen
exempelvis behdva omstruktureras och utbildas (ibid).

Lundberg (2009) fortsatter med att forklara att det ibland kan vara vettigt att inte berakna all
nytta och satta pengar pa alla detaljer. Nyttovardesberakning &r aldrig en exakt vetenskap och
innehaller alltid subjektiva bedémningar som kan ifragasattas. Manga IT-satsningar baseras
inte heller pa beraknad ekonomisk nytta utan bygger istallet pa kanslor av att investeringen
kanns ratt och att den sannolikt kommer att leda till méjligheter och nyttoeffekter pa sikt. Med
en sund ekonomisk nyttobas som grund for satsningen behover kanske inte alla nyttor ges
ekonomiska mal. Det kan racka med att de mest kritiska omsatts direkt i pengar och att andra
ges andra matetal an just pengar.

3.2.5 Gransdragningen mellan direkt och indirekt nytta

Att avgora om en nytta gar att hamta hem som direkt foljd av investeringen eller inte &r ocksa
ofta problematiskt. Manga foretag misslyckas i bedémningen om det kommer att kréavas
ytterligare atergarder eller investeringar innan en nyttoeffekt kan hamtas hem i verksamheten.
Det kan vara alltfor 1att att sdga att nyttan kommer att falla ut direkt, utan att detta stods i det
faktiska genomforandet. Foretag kan ocksa lockas till att gora underskattningar av de insatser
som krévs da detta ger en mer gynnsam bild av nytta i forhallande till kostnader.

Oséakerheten kring kategoriseringen av nyttan ar ofta forknippad med IT-investeringens
omfattning och inte med organisationens mojlighet och foérmaga att ta tillvara pa de nya
mojligheterna.  En argumentation som skulle kunna forekomma &r den att det krdvs
omfattande organisatorisk omstrukturering och férandring for att ta hem en specifik
nyttoeffekt och att detta inte ingar i projektet. En motsatt argumentation skulle ocksa kunna
tankas, namligen att de omstallningar som kravs inte behdver vara sa omfattande och att de
bor inga i grundprojektet.
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3.3 Affarsnytta och spelifiering

Nedan féljer teoretiska redogorelser och pastadenden om potentiell affarsnytta med spelifiering
och spelifieringsinvesteringar, redogérelser vilka med undantaget Fauscette (2013) saknar
tydlig empirisk forankring. Fauscettes (ibid) redogdrelser baseras till viss del pa resultat fran
faktiska spelifieringstillampningar, men sa ar inte genomgaende fallet.

| verksamheter ar bestdende och langvariga relationer av betydande vikt, oavsett om det &r
relationer till kunder, anvandare, medarbetare, studenter eller liknande (Burke & Hiltbrand,
2011). Enligt Hagglund (2012) bygger deltagande och medverkan bestaende relationer, vilka i
sin tur bygger lojalitet till foretaget i friga. Med anledning av detta bor foretag strava efter att
forma manniskor till att deltaga och medverka i aktiviter som gynnar foretaget. Spelifiering
kan med fordel anvéandas till just detta, ndmligen att driva och dka deltagande i diverse
aktiviteter. Hagglund (2012) ger att lasa artiklar, skapa och dela innehall samt résta och
betygssatta produkter och innehall som exempel.

Genom att lata manniskor deltaga i diverse aktiviteter dr det ocksa latt att samla in for
foretaget relevant statistik om dessa. Denna statistik kan exempelvis anvéndas for att gora
anvandarupplevelsen béattre genom att system vidareutvecklas i en riktning som gynnar
anvandarna (ibid).

Spelifieringsforetaget Bunchall (2012) utvecklar det omndmnt ovan genom att forklara vikten
av deltagande och engagerade foretagskunder, vilket de ocksa definierar som affarsnyttan
med spelifiering. Enligt Bunchball (2012) skapar engagemang langvariga kundrelationer och
paverkar fundamentala affarsmal samt driver affarsnytta.

Om foretaget i fraga stravar efter att forma sina kunder att deltaga och engagera sig i
foretagsrelaterade aktiviteter, exempelvis i social media, kommer dessa att lara kanna
foretaget och de produkter och tjanster det erbjuder. Kunskapen och k&nnedomen om
foretaget sprids sedan vidare av kunderna genom tips och rad till vanner, familj och
arbetskamrater, vilka i sin tur ocksd blir kunder. Dessa manniskor utgér ryggraden i
verksamheten och ansiktet utat (ibid).

Bunchball (2012) forklarar att spelifiering kan anvandas for att driva all sorts engagemang
och medverkan och ger betygssattning av produkter, undersokningsdeltagande och
genomfdrande av kdp som exempel.

Mycket finns onekligen skrivet om och redogjort for vad géller spelifieringskonceptets manga
mojliga anvandningsomraden och till synes andldsa potential for nytta, inte minst for
verksamheter och foretag, ofta dd under epitetet “business” eller “enterprise” gamification.
Konceptets affarsnytta for verksamheter och foretag kan i stort delas upp i tva kategorier,
namligen nyttoeffekter vilka antingen hérstammar ur verksamhetens kunder eller
medarbetare, exempelvis ur 6kat kund- eller medarbetarengagemang.

Michael Fauscette, Group Vice President pa IDCs Software Business Solutions Group, delar
upp nyttoeffekterna med spelifiering 1 kategorierna medarbetarengagemang och
kundengagemang. Han forklarar att spelifiering ar ett kraftfullt verktyg for att skapa en
motiverad och engagerad arbetsstyrka med hog arbetsmoral, vilket i sin tur leder till positiva
nyttoeffekter inom omraden sa som forsaljning, prestanda, inldarning, deltagande,
teknikanvéndning samt feedback och input géllande foretagets produkter. Spelifiering uppges
ocksa ha formagan att paverka och engagera foretagets kunder, exempelvis genom att forma
dem att deltaga i onskvarda aktiviteter, 6ka deras lojalitet till foretaget samt uppmuntra
beteenden som starker foretagets kundrelationer. Denna kundpaverkan leder alltsa till att
positiva nyttoeffekter erhalls inom omraden sa som lojalitet, deltagande, community,
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engagemang samt att kunderna i hogre grad motiveras till att lamna feedback och input pa
foretagets produkter och att kundintresset for dessa dkar (Fauscette, 2013).

Jose Angel Cano, CEO pa det spanska spelifieringsforetaget Wonnova, utvecklar det som
lyfts fram av Fauscette (2013). Han forklarar att spelifiering kan anvéndas for att skapa ett
gott arbetsklimat, i vilket alla foretagets medarbetare kan ké&nna sig trygga och avslappnade.
Genom att integrera spelifiering i arbetsplatsen férmedlar ledningen ett tydligt budskap till
sina medarbetare, namligen att de bryr sig om deras valmaende och lycka samt att de &r
centrala i och avgorande for foretagets framgangar (Cano citerad i Swapsee, 2014).

Cano (ibid) forklarar ocksa att underpresterande medarbetare &r en av de storsta utmaningarna
foretag idag stalls infér. Genom att gora medarbetarna medvetna om problematiken samt
underlatta for dem i sitt dagliga arbete, exempelvis genom att anamma spelifiering for att géra
arbetsuppgifter mer roliga och lattsamma, blir de motiverade och kommer sannolikt att kunna
identifiera sig med foretagets varden i hogre grad, vilket i sin tur verkar prestationshéjande pa
deras insatser och har positiva effekter pa foretaget som helhet. Spelifiering framjar ocksa
lagarbete och kreativa verksamhetsprocesser samt underldttar vid personalutbildning,
problemdetektering, problemlésning och i att hitta nya ledare inom organisationen.

Vad géller kundrelaterade nyttoeffekter kan spelifiering gora foretagets hemsida mer
lattnavigerad och underhéllande, vilket framjar forséljning. Exempelvis lider manga e-
handelsbolag av onddigt komplicerade kép-processer, vilka far som konsekvens att manga
potentiella kunder ger upp och lamnar sidan innan fullbordat kop.

Genom att nyttja spelifiering for att méta kritik sa som den omnamnd ovan stérks foretagets
image och varumarke samt bidrar till att foretaget kan differentieras fran konkurrenterna och
att foretagets kunder kommer tillbaka (Cano citerad i Swapsee, 2013; RedCritter, 2014).
Michael Fauscette (2013) reflekterar ocksa 6ver spelifieringskonceptets majligheter for att
motivera och engagera foretagspartners, vilket mojligen skulle kunna medféra nyttoeffekter sa
som oOkad forsaljning och deltagande i exempelvis produktfeedback, utbildning och
teknikanvandning, men poéngterar att han inte sett nagon sadan tillampning an.

Aven spelifieringsforetaget Badgeville delar in affarsnyttan med spelifiering i tva liknande
kategorier. Badgevilles CEO, Ken Comeée, forklarar att den verkliga affarsnyttan med
spelifiering ar okad kundlojalitet och medarbetarproduktivitet. Alla foretag vill erhalla kunder
snabbare, behalla dem lange och forma dem att handla mer. Manga traditionella
lojalitetsprogram har dock problem med att bibehalla en hdg anvandningsgrad 6ver tid, vilket
enligt Comée beror pd att de framst belonar anvandarna nar de spenderar storre summor
pengar. Med spelifiering belonas anvandarna vid interaktion med varumarket och haller dem
engagerade Over tid, detta genom att tillfredsstélla hos manniskan grundldaggande behov och
onskningar.

Spelifiering kan ocksa nyttjas i syfte att 6ka medarbetarproduktiviteten och medarbetarnas
operationella prestanda dver en mangd funktionella omraden. Exempelvis inom forséljning,
kundservice och utbildning. Comée ger tillagget av spelifieringselement till en CRM-
applikation som exempel. Med hjélp av spelifiering kan 0Onskade beteenden i CRM-
applikationen specificeras och bel6nas, exempelvis att &renden avklaras och stdngs snabbare
(Comée citerad i Oracle, 2013).
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4 Fallstudier av praktiska spelifieringstillampningar

For att identifiera och exemplifiera vilken faktisk affarsnytta spelifieringstillampningar kan
bidra med i verksamheter och foretag, vilket ar av relevans for rapportens bada forsknings-
fragestallningar, kommer fallstudier av praktiska spelifieringstillampningar att redogdras for
och presenteras nedan.

For att uppna enhetlighet i det material som behandlas nedan, vare sig det rér sig om material
som harstammar ur fallstudier eller intervju, har detta strukturerats enligt foljande
titelindelning: utmaningen, dar den bakomliggande utmaning och de malséattningar vilka lett
fram till beslut om spelifiering redogors for, 16sningen, déar den spelifieringslosning foretaget
implementerade som svar pa utmaningen och dess konstruktion redogérs for samt resultatet,
dar de resultat som uppnatts i och med spelifiering redogors for.

Genom denna strukturering har detta tidigare ostrukturerade material givits en gvergripande
struktur och kan saledes behandlas pa ett likvardigt satt, vilket ansetts nddvandigt och en
forutsattning for uppsatsens senare analysprocess samt for att stdrka studiens replikerbarhet.

4.1 T-Mobile spelifierade sin samarbetsplattform for
kundtjdnstmedarbetare

Utmaningen

Mobiltelefoner har utvecklats fran att vara forhallandevis okomplicerade enheter, vilka
tidigare i huvudsak syftade till att mojliggora for anvandaren att ringa dven om denne inte
befann sig i hemmet, till att vara sofistikerade handhallna datorer med avancerad
funktionalitet s& som mobilapplikationer, HD-kameror och GPS-teknologi. Inte nog med att
telefonerna med aren blivit mer komplicerade ar dagens telefoner dessutom séllan lika
varandra. Konsumenter kan idag valja mellan en uppsjo av tillverkare, funktioner och
operativsystem nér de kdper mobiltelefon.

Denna situation utgor en svarmoétt utmaning for telekom- och kommunikationsforetaget T-
Mobile, vilka stréavar efter att erbjuda god service och en trivsam upplevelse for sina 45
miljoner kunder nar dessa besoker nagon av foretagets butiker eller kontaktar kundtjanst.
Foretagets dryga 30000 representanter maste under tidspress kunna besvara kundernas
fragestallningar och upplevda problematik med lampliga svar och lésningar, vilket ofta forst
kraver en genomgang av hundratals olika steg och problemldsningsfloden som ar unika for
den specifika enheten i fraga. D& T-Mobile arligen lanserar mellan 30-40 olika enheter, med
3-5 uppdateringar per enhet, forandras standigt kundernas fragestallningar och problematik,
maste ocksa medarbetarna hélla sig uppdaterade pa det standigt varierande sortimentet.

Enligt statistik framtaget av marknadsundersokningsforetaget J.D. Power &r den upplevda
kvaliteten pa kundservice, specifikt servicepersonalens kunskapsnivaer och férmagor att
snabbt 16sa problematik, avgdrande for kundernas totala ndjdhetsgrad.

Med anledning av detta upplevde ledningen pa T-Mobile att de behdvde ett satt for att snabbt
kunna leverera kundservice av hogsta klass till kunderna. (Bunchball, 2014b)

Malsattningen
1. Att erbjuda 6verlagsen kundsupport och drendeldsning oavsett de salda enheternas
komplexitet.
2. Att motivera kundtjanstrepresentanter och butiksmedarbetare att anamma T-Mobiles
online-community och samarbetsplattform som huvudsakligt stod vid besvarandet av
kundfragor. (Bunchball, 2014b)
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Losningen

Ar 2011 utvecklade T-Mobile samarbetsplattformen T-Community vilken ger medarbetare
mojligheten att samarbeta och bolla idéer med kollegor gallande supportérenden. Plattformen
innehaller ocksa en vid kunskapsdatabas innehallandes alla tankbara svar och I6sningsforslag
pa problem, vilket medfor att svar pa i princip alla teknologirelaterade kundfragestallningar
finns ndra till hands fér T-Mobiles anstallda, oavsett om dessa ar kundtjanstmedarbetare eller
butiksanstallda.

Da denna losning i mangt och mycket bygger pa medarbetarnas samarbete ar den forstaeligt
ocksa helt beroende av ett hogt kollektivt deltagande for att kunna fungera effektivt.

For att forsakra ett hogt deltagande och engagemang fran foretagets anstéllda integrerades ar
2013 en spelifieringslosning fran Bunchball i plattformen, vilket i mangt och mycket kravde
en total omkonstruktion av denna.

| den nya spelifierade plattformen belonas deltagarna med poéng och emblem nér de
exempelvis stéiller och besvarar fragor, betygsitter och “gillar” andra medarbetares fragesvar
samt nar de soker i kunskapsdatabasen (se figur 1 och 2). En rakningslista har ocksa inforts, i
vilken de anstallda kan jamfora sina personliga framsteg med kollegors (Bunchball, 2014b).
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Figur 1 Skarmdump fran T-Mobiles spelifierade samarbetsplattform T-Community
(Bunchball, 2014c).

De spelifierade elementen som integrerades i plattformen syftar specifikt till att motivera
medarbetarna att samarbeta med kollegor vid problemlésning samt att sakerstélla att
kunskapsdatabasen nyttjas om mojligt. Exempelvis belénas medarbetare ett stérre antal poang
vid sokning i databasen an om de pa nytt stéller en fraga som redan besvarats tidigare.
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For att ocksa sakerstéalla god praxis och att exempelvis plattformens verktyg anvands pa
korrekt satt overvakas och modereras tjansten kontinuerligt av en administrator (Bunchball,

2014b).

“We’re using gamification specifically to motivate members to solve problems and
collaborate on a peer-to-peer basis. While we still maintain a close moderating presence to
encourage and ensure best practices and proper usage of the tools, we have seen support

costs decrease.”
— Krissy Espindola, Director pa T-Mobile (citerad i Bunchball, 2014b, sid. 5)
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Figur 2 Skarmdump fran T-Mobiles T-Community som visar ett urval av de uppdrag
vilka resulterar i beléningar i form av emblem och poang (Bunchball, 2014c).
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Resultatet

Trots diverse svarigheter, vilka infoll sig som en naturlig foljd av tillampningen av en ny och
forbattrad kundtjanstplattform, skot aldrig supportpersonalens ledtider i hjden med anledning
av den nya plattformen. Trots den stora omstéllningen kunde T-Mobiles medarbetare istéllet
ta till sig det nya systemet med bland annat snabbare svarstider och hojd problemlésningsgrad
som féljd. Exempelvis kunde nu en stor del av arenden avhjalpas redan vid forsta kontakt med
kundtjansten (Bunchball, 2014b).

Integrationen av spelifieringselement i plattformen har sammanfattningsvis bidragit till att 6ka
deltagandet i plattformen med 96 %, antalet bidrag fran medarbetare med 586 % samt antalet
svar fran medarbetare med 783 %. Sedan inforandet har den totala kundnojdhetsgraden okat
med 31 % och samtalsomdirigeringen forbattrats med 40 %, vilket lett till minskade support-
kostnader.

Det gar ocksa se en trend av manatliga forbattringar vad galler antalet uppklarade arenden och
ndjda kunder som foljd av spelifieringsintegrationen.

Utdver de nyttoeffekter som redogjorts for ovan har den statistik och data vilken erhallits som
resultat av spelifieringen kommit till anvandning for foretaget. Genom denna statistik har
kundbehov och styrkor hos personalen kunnat identifieras, vilka kanske inte annars gjort sig
tydliga. Statistiken har ocksa tydliggjort vanligt forekommande problematik med specifika
enheter och funktionalitet, vilket har medfort att manga kundtjanstfragor har kunnat forutses
till en viss grad, vilket paskyndat losningsgraden. Information om vanligt férekommande
problematik hos enheter har ocksa intresserat enheternas tillverkare, vilka med denna
information kunnat forbattra sina produkter och pa sa vis bidragit till att hoja den totala
servicekvalitetsgraden. Slutligen har sérdeles duktiga och kundinriktade medarbetare kunnat
identifieras genom att statistik forts pd antalet hogt rankade och varderade fragesvar i som
lagts upp pa plattformen (Bunchball, 2014b).

4.2 Deloitte spelifierade sitt lederskapsutvecklingsprogram.

Utmaningen

Deloitte Leadership Academy (forkortat DLA) ar ett digitalt utbildningsprogram fér mer &n
50000 foretagsledare varlden over. Sammanlagt finns dver 150 multinationella foretag
representerade bland de som utbildas. P4 DLA ges lektioner och halls féredrag av nagra av
affarsvarldens mest valkanda institutioner och méanniskor, exempelvis fran Harvard Business
Publishing, Stanford och IMD (International Institute for Management Development). DLA
later foretagsledare utveckla sina ledarskapskunskaper samtidigt som de ges mdjlighet att
knyta kontakter med affarsvérlden och dess framsta ledare (Badgeville, 2013a).

For att kunna tillgodose olika inlarningstyper och ménniskor erbjuder DLA ut stort utbud
varierat material online, exempelvis diverse certifieringar, utbildningar och kurser, bloggar,
interaktiva seminarier samt intervjuer med foretagsledare.

Trots det stora och varierade utbudet, vilket borde kunna tillgodose de flestas behov, stalldes
DLA infor en svar utmaning. Hur skall foretagsledare lockas till att i storre utstrackning ta
vardefull tid ur sina upptagna scheman for att spendera pa det material som DLA erbjuder
(Badgeville, 2013a)?

“Training is a funny thing”, sager James Sanders, Manager of Innovation pa Deloitte
Consulting. ”No matter how easy you make it to access, or how brilliant the learning
programs are, training is simply not the first thing people think of doing when they have some
free time. Let’s face it, for most people, on a typical Sunday morning, if given the choice
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between ‘Am I gonna watch ESPN, or am I gonna do some training?’ training will not win
out.”. (Sanders citerad i Meister, 2013)

L6sningen

Deloitte beslutade sig for att anamma spelifieringsforetaget Badgevilles spelifieringsplattform
”The Behavior Platform” och integrera spelmekaniker 1 sin hemsida, vilket gjordes i syftet att
driva hos anvéndarna 6nskade beteenden och 6ka engagemang for det material som erbjuds.
Ledningen pa Deloitte konstaterade att det skulle behovas ett nymodigt och innovativt
alternativ till de traditionella uthildnings- och inlarningsmetoder DLA erbjuder for att behalla
foretagsledare som kunder och halla dessa engagerade 6ver tid.

Genom Badgevilles spelifieringsplattform integrerades spelmekaniker som belénar och driver
engagemang hos anvandarna samt underlattar matning av anvandarnas engagemang. Dessa
spelmekaniker kommer att redogdéras for i korthet nedan.

Ett rangsystem med tillnérande beltningar ger foretagsledarna poang och emblem nar de
interagerar med programmets innehall samt utfor handlingar vilka korresponderar med
beteenden som anses onskvérda. Dessa ranger och emblem kan fOretagsledarna sedan
stoltsera med pa respektive sidprofiler (se figur 3).

DLA nyttjade ocksa spelifieringsplattformen for att designa ett uppdragsssytem med
prestationer och utmaningar, vilka ger foretagsledarna tydliga manatliga utbildningsmal att
strava efter sa att de pa sa satt skall ledas till att faktiskt avklara sina kurser. (Badgeville,
2013a)
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Som exempel pa uppdragssystemet maste programmets anvandare forst se en
introduktionsvideo innan de kan pabérja sin utbildning. Videon syftar till att forklara hur
sidan anvands och fungerar samt hur anvéndarna kan anpassa sin personliga inloggning for att
passa den individuella laroplan som valts. Att se denna inledande video motsvarar malet i ett
av de manga uppdrag som spelifieringen introducerat och anvéandaren tilldelas ett emblem vid
slutet av videon. Efter att ha sett introduktionsvideon ges ocksa anvandaren mojligheten att
sammanlanka sin personliga DLA-sida med sina sociala natverk pa Twitter och LinkedIn, fran
vilka anvandarna ocksa kan lana profilbild och profilinformation. Alla mojligheter for
personlig anpassning av sidan ges i syfte att skapa verkligt engagerade anvandare. Vilket
ocksa forklarar varfor DLA-sidan i mangt och mycket ocksa fungerar som det sociala
natverket Facebook. Exempelvis ges ocksa anvandare mojligheten att kontinuerligt interagera
med sina kurskamrater under utbildningen via statusuppdateringar, fragor och kommentarer.
Anvandare tilldelas ocksa emblem vid varje avklarat utbildningsmoment. Manga emblem ges
alltsa som beloning for avklarandet av valkanda och tydliga mal, dock existerar ocksa en
uppsjo hemliga prestationer och uppdrag, vilka ocksa resulterar i emblem. Som exempel finns
ett hemligt uppdrag med malet att alla anvéandare i en grupp eller avdelning skall se samma
video under veckan, utan att ha planerat det i forvag. (Meister, 2013)

“This is an unpredictable reward, which is a surprise and a delight for our learners”,
forklarar James Sanders pa Deloitte Consulting. (Sanders citerad i Meister, 2013)

Slutligen har ocksa rankningslistor implementerats. Baserat pa foretagsledarnas engagemang,
framsteg och deltagande i nagon av DLAs 12 utbildningsomraden kan dessa tavla i att bli
experter inom utvalda omraden (Badgeville, 2013a). De rankningslistor som implementerats
ar dock inte funktionsmaéssigt traditionella. Istdllet ar de rankningslistor som nyttjas
nivabaserade. Nivabaserade rankningslistor visar de anvandare som &r hogst rankade for varje
niva snarare dn de som &r hogst rankade Gverlag. Pa sa vis tavlar de deltagande endast mot
andra pa samma niva. Rankningslistorna ar ocksa konstruerade pa sa vis att de aterstélls var
sjunde dag (Meister, 2013). Sanders forklarar varfor dessa designval gjorts: “Traditional
leaderboards are, in fact, counter-productive. The same consistent top users, with astronomic
scores, turn off everyone who knows they have no chance of beating them.”. Med de
nivabaserade rankningslistorna hoppas dock Deloitte kunna rada bot pa denna problematik.
Sanders fortsétter med att forklara: “Every week you have a new chance to be the best learner
on the site. This seven-day reset also means that executives won'’t be discouraged from using
the site just because they missed a few weeks — and fell behind in scores — while on vacation
or traveling for work.”. (Sanders citerad i Meister, 2013)

Resultatet

Tillagget av spelmekaniker i Deloitte Leadership Academys hemsida har resulterat i att 46,6
% av anvandare atervander till sidan dagligen samt att 36,3% atervander varje vecka.

| genomsnitt har varje aktiv anvandare erhallit tre emblem och sidans toppanvéandare har
samlat pa sig s manga som 30 emblem fran avklarade uppdrag och prestationer.

Redan inom loppet av 6 méanader uppfyllde en deltagare kraven for prestationen “Leadership
Academy Graduate”, vilket Deloitte berdknade skulle ta minst 12 manader (Badgeville,
2013a).

Spelifieringensintegrationen sags ocksa ha bidragit till att minska tiden det tar avklara kurser
for den genomsnittliga anvandaren med 50 % (Badgeville, 2013b).

-32-



4.3 Autodesk spelifierade testversionerna av sin mjukvara 3ds Max

Utmaningen

Autodesk &r en marknadsledare inom mjukvaruldsningar och tjanster for 3D-design, teknik
och underhallning. | foretagets breda mjukvarusvit gar bland annat de internationellt véalkanda
mjukvarorna AutoCAD och Autodesk 3ds Max att finna.

Med 6ver 2 miljarder dollar i arliga intakter och 12 miljoner registrerade anvéandare erbjuder
foretaget anvéandare 6ver hela vérlden, i en mangd starkt varierande branscher, mojligheten att
designa och visualisera sina idéer langt innan de faktiskt skapas eller byggs (Badgeville,
2012).

Med anledning av foretagets mjukvarors komplexitet, kraft och anvandningspotential innebar
anvandarlicenser en kostsam investering for manga foretag. Att innan kop kunna testa och
prova pa mjukvaran ar saledes avgorande for en majoritet av kunder. Data visar ocksa att
potentiella kunder &r dubbelt sd bendgna att genomféra kop om de forst provanvander
mjukvaran minst 3 ganger under den 30-dags testperiod som erbjuds (ibid).

Med miljoner av online-besokare varje vecka, vilka besoker Autodesk i syfte att préva nagon
av de mjukvaror foretaget erbjuder, insdg Autodesk att de maste strava efter att pd basta
mojliga satt ta till vara pa och kapitalisera pa dessa besokare. De kom fram till att de behovde
ge potentiella kunder en verkligt engagerande och motiverande testupplevelse, en upplevelse
dar besokarna beldnas for att utforska mjukvaran och dess funktioner (ibid).

L6sningen

Autodesk valde att anamma spelifieringsplattformen “The Behavior Platform™ fran
Badgeville, vilken integrerade spekmekaniker i foretagets nyutvecklade mjukvaruupplevelse
”Undiscovered Territory” for besdkare som testar 3ds Max.

Autodesk ville ge sina potentiella kunder en guidad och engagerande upplevelse som belénar
dem for att utforska och lara sig mojligheterna med 3ds Max.

Genom tillampningen av spelifieringselement fungerar ”Undiscovered Territory” som en
tidssatt utmaning for anvéndarna, i vilken de kdmpar mot klockan och tdvlar mot andra
deltagare genom att samla podng. De bast presterande har sedan chansen att vinna en
Autodesk Entertainment Creation Suite utan kostnad (Badgeville, 2012).
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Med hjalp av administrationsverktyg i spelifieringsplattformen fran Badgeville kunde
Autodesk identifiera och konfigurera de dnskade beteenden de ville beldna i spelifieringen.
Exempelvis designades ett uppdragssystem vilket guidar anvandarna igenom 3ds Max diverse
funktionalitet. Att utbilda anvandaren i produkten star i centrum for dessa uppdrag. Genom att
ledsaga och handleda anvandaren igenom aktiviteter dar den far interagera med 3ds Max lar
sig anvandaren att anvanda produkten. Anvéandarna tilldelas beléningar i form av poang och
prestationsemblem nar de klarar uppdrag eller agerar i linje med 6nskade beteenden (se figur
4 och 5). De kan ocksa stoltsera med sina prestationer pa sociala natverk sa som Facebook
och Twitter, vilket ocksa tilldelar dem extrapoang. Slutligen har en rankningslista
introducerats, vilken visar hur testanvandare forhaller sig poangmassigt till sina jamlikar och
da ocksa vem som kommer att vinna tavlingen och priset (se figur 6) (ibid).
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Resultatet

Genom att integrera spelifiering kunde Autodesk gora den trettio dagar langa testperioden av
3ds Max till en mer engagerande och rolig upplevelse for anvéndarna. Totalt sett Gkade
nedladdningen av testversionen med 10 % och anvéndningen av den samma 6kade med 40 %
(Badgeville, 2012).

“Badgeville has enabled us to exceed our goals in trial downloads for our initial campaign.
The Behavior Platform’s flexibility has also enabled us to expand our gamification program
and test new ways to successfully engage our customers across our flagship products such as
AutoCAD.”

— Dawn Wolfe, Sr. Digital Marketing Manager pa Autodesk (citerad i Badgeville, 2013c)

4.4 Nordic Wellness spelifierade mobilapplikationen Drops

Utmaningen

Nordic Wellness, en av Sveriges storsta gym- och friskvardskedjor med 6ver 100 klubbar runt
om landet, Onskade hdja traningsfrekvensen hos sina medlemmar. Sarskilt under
sommarmanaderna ar traningsfrekvensen dalig och manga medlemmar valjer att avsluta eller
frysa sitt medlemskap under dessa. Nordic Wellness har ocksa stallts infor problematiken att
manga av foretagets kunder idag har aktiva medlemskap, men att de trots detta inte tranar pa
en regelbunden basis.

Nordic Wellness stravar efter att ta kal pa myten om att den béasta medlemmen ar den som
betalar medlemsavgiften men som faktiskt inte dyker upp. Linda Adehdg®, IT-chef pa Nordic
Wellness, forklarar att en sadan medlem inte & nagon bra ambassador for foretaget, istallet
onskas lojala medlemmar engagerade saval i traningen som i foretaget. Nordic Wellness vill
ha medlemmar som &r sa engagerade att de delar sina traningsframsteg pa sociala medier och
pratar om foretaget med sina vénner och slaktingar.

Nordic Wellness har som malsattning att genom engagerande traning och god traningsmiljo
skapa en familjar klubbkénsla for sina medlemmar och pa s& vis erhalla livslanga
kundrelationer, vilket endast kan realiseras genom ett av kunderna starkt engagemang i
foretaget och i traningen.

Nordic Wellness 6nskade ocksa att starka och driva upp forséljningen av sina produkter och
tjanster. Foretaget har identifierat en potentiell kundgrupp vilken utgérs av de som
regelbundet tranar i ndgon av deras klubbar, men som koper exempelvis kosttillskott och
traningsartiklar pd annat hall. Nordic Wellness har ett brett tjansteutbud att erbjuda sina
kunder bestaende av bland annat rehab, spa och personlig traning vilket de i hogre grad vill na
ut med till sina kunder.

| den hart konkurrensutsatta gymbranschen ar det ocksa svart for foretag att differentiera sig
och pa sa vis locka till sig nya kunder, men ocksa att behalla de kunder foretaget redan har.
Nordic Wellness letade ocksa efter en metod for att erbjuda foretagets kunder ett mervarde
ingen konkurrent kunde méta och pa sa vis erhalla langsiktigt lojala kunder.

Linda Adehég, IT-chef Nordic Wellness, intervju den 15 maj 2014
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Losningen

Som del av arbetet med att méta de O6nskningar och utmaningar redogjorda for ovan har
Nordic Wellness lanserat en spelifierad mobilapplikation kallad Drops (se figur 7).
Mobilapplikationen utvecklades i samverkan med kommunikationsbyran Ottoboni och finns i
dagslaget tillganglig till telefoner med nagot av operativsystemen Apple iOS eller Android
utan extra kostnad.

Tanken med Drops &r att via spelifieringselement sa som poang- och beléningssystem beléna
medlemmarnas langsiktiga lojalitet och motivera dem till att trana, med okad traningsfrekvens
som mal, samt 6ka deras engagemang i foretaget.

21:16 @ 9024 %E )4

P o)
- {'

olpar

Sandy Kasselia

1900 0% 1
F Milstolpar

DROPS

Mina Drops
Milstolpar

Rabattniva
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Grupptraning

Mina bokningar

Hitta klubb

Mitt konto

Figur 7 En medlems profilsida i Drops (egen bild).

Medlemmarna erhaller 100 Dropspoang i applikationen vid varje traningstillfalle eller
passbokning, exempelvis av grupptraningspass. Dessa insamlade poang raknas sedan mot i
applikationen utsatta delmal, milstolpar (se figur 8). Nar medlemmar passerar nagon av dessa
milstolpar belénas de med bland annat elektroniska medaljer, genertsa rabattsatser pa
produkter och tjanster ur Nordic Wellness sortiment samt ibland ocksa vissa utvalda
produkter ur samma sortiment, sa som exempelvis en vattenflaska eller t-shirt (se figur 9).
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Vart att ndmna ar dock att rabattsatserna inte paverkar sjalva traningskostnaden.
Medlemmarna ges ocksa mojligheten att i applikationen dela sina framsteg pa sociala medier,
pa sa vis gors medlemmens sociala natverk medvetna om foretaget. Det fungerar ocksa som
motivator for de som ar tavlingsinriktade.

Via poangsystem och tillhdrande bel6ningar kan ocksa Nordic Wellness starka
medlemmarnas lojalitet genom att sakerstalla att bytet till ndgon av konkurrenterna blir en
forlustaffar. Om en medlem har en stor mangd insamlade poang och pa sa vis har erhallit en
hog rabattsats ar sannolikheten lag att denna lamnar for att istallet trana hos nagon av
konkurrenterna.

Genom att medlemmarna motiveras till att faktiskt trana i hogre grad och pa sa vis erhaller
rabatter pa foretagets produkter och tjanster hoppas Nordic Wellness ocksa kunna oOka
forsaljningen och nyttjandet av dessa.

Linda Adehdg® poangterar att applikationen &r ett kontinuerligt arbete och att den pé sikt
kommer att utvecklas. Exempelvis finns tilldgget av spelmekaniken rankningslista samt
integrationen av motionsapplikationen Runkeeper pa ritbordet. Integrationen av Runkeeper
syftar till att vidare sakerstalla att medlemmarna bibehaller en hog traningsfrekvens under
sommarmanaderna. Genom att de ocksa belénas Dropspoang vid traning och lépning i
Runkeeper formas de till att atervanda till klubben for att hamta sina bel6ningar.

Resultatet

| dagsldget nyttjas applikationen Drops av drygt en tredjedel av Nordic Wellness medlemmar,
av dessa utgor teknikvana yngre medlemmar majoritet. Trots applikationens nagot begransade
anvandning och korta livslangd samt det faktum att den inte ar helt fardigstélld har den kunnat
bidraga med nyttoeffekter.

For att kunna erhalla Dropspoang vid ett traningstillfalle maste medlemmar stampla in med
sitt traningskort. Detta har medfort att statistik gar att foras pa antalet besok och inpasseringar
i varje klubb. Statistik som inte tidigare gick att fora.

Applikationen har ocksa bidragit till att differentiera Nordic Wellness fran sina konkurrenter
genom att den erbjuder ett i dagslaget unikt mervarde for kunderna. Detta mervarde har ocksa
bidragit till att starka foretagets image och varumarke, vilket tydligt mérkts pa erhallen
respons, vilken overlag varit mycket god for Drops. De belénande och motivationshdjande
spelifieringselementen har lett till ndjdare och mer motiverade kunder. Kunder som inte
langre enbart tranar for traningens skull utan ocksa for att erhalla ekonomiska fordelar. Drops
berdknas ha varit bidragande i foretagets stravan efter att hdja medlemmarnas tranings-
frekvens. Dock &r applikationens exakta paverkan svar att berdkna med anledning av
foretagets samtida expansioner, vilka haft en positiv inverkan pa traningsfrekvensen, och det
faktum att lanseringen inféll samtidigt med arets riktigt goda traningsmanader.

En 6kning av foretagets forséljning av produkter och tjanster har ocksa kunnat uppmatas,
sérskilt forséljningen av personlig traning.

Applikationen har till en viss grad kravt att personalen och medlemmarna utbildas i
applikationen och dess funktionalitet innan dess fulla potentiella kunnat tas tillvara pa. Vart
att namna ar ocksa det standiga administrativa arbetet bakom att halla applikationen levande
och funktionsduglig.

Z Linda Adehég, 1T-chef Nordic Wellness, intervju den 15 maj 2014
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5 Analys och diskussion

| analys- och diskussionskapitlet presenteras och diskuteras de forskningsresultat som erhallits
vid analys av de empiriska data som inférskaffats utifran den teoretiska referensramen.
Resultaten ar indelade efter forskningsfraga i delkapitel. Se kapitel 2.6 for narmare
information géllande den analysmetod som nyttjas i analysprocessen. Vért att ndmna ar att de
tva forskningsfragorna ansetts fristéende och separata och saledes inte ar beroende av
varandras slutsatser.

5.1 Affarsnytta med spelifiering i teori och i verklighet

| den teoretiska referensramen gors i kapitel 3.3 en redogorelse for vilken affarsnytta
spelifiering ségs kunna bidraga med i organisationer och i verksamheter. FOr att se om dessa
ofta vida och generella pastdenden har nagon verklighetsforankring kommer de nedan att
stallas mot uppsatens empiriska resultat, vilka visar faktiskt uppnadd affarsnytta med
spelifiering. Detta kapitel syftar saledes till att besvara forskningsfraga (2), gallande i vilken
grad dessa teoretiska redogorelser av potentiella nyttor ar samstammiga med vad som
uppnatts i praktiken i form av reella nyttor.

Burke & Hiltbrand (2011) forklarar vikten av att som foretag strava efter att skapa bestaende
och langvariga relationer till exempelvis kunder och medarbetare. Hagglund (2012) utvecklar
detta genom att forklara att sadana relationer byggs av ett okat deltagande och en okad
medverkan fran dessa parters hall, vilket i sin tur ocksa bygger lojalitet till foretaget i fraga.
Hégglund (ibid) argumenterar for att spelifiering just kan anvéndas i detta syfte, nd&mligen att
driva och Oka engagemang i diverse aktiviteter. Det forklaras ocksa att detta Okade
deltagandet i for foretaget relevanta aktiviteter medfor att foretag lattare kan fora statistik om
de ménniskor som berors av spelifieringen.

Spelifieringsforetaget Bunchball (2012) for en liknande argumentation vad galler vikten av
engagerade och deltagande kunder for langvariga kundrelationer och dess positiva paverkan
pa foretagets affarsmal och affarsnytta. Bunchball (ibid) forklarar att kunder lar kanna
foretaget och dess produkter och tjanster om de formas till att deltaga i och engagera sig i
foretagsrelaterade aktiviteter, exempelvis i social media. Kunskapen och k&nnedomen om
foretaget sprids sedan vidare av kunderna genom tips och rad till vanner, familj och
arbetskamrater, vilka i sin tur ocksd blir kunder. Dessa manniskor utgér ryggraden i
verksamheten och ansiktet utat. Precis som Hagglund (2012) argumenterar Bunchball (2012)
for att spelifiering har formagan att driva manniskors engagemang och deltagande i diverse
aktiviteter.

Dessa teorier stods i hog grad av de empiriska data som samlats in. Nordic Wellness dnskade
lojala och langvarigt bestdende medlemmar engagerade i s& val traning som i foretaget.
Medlemmar som &r sa involverade och engagerade i traningen och i foretaget att de delar sina
traningsframsteg pa sociala medier och pratar om foretaget och sin traning med vénner och
familj. For att uppna dessa och andra relaterade malsattningar, exempelvis 6kad produkt- och
tjanstforsaljning, har foretaget som ett forsta steg implementerat mobilapplikationen Drops
med spelifieringselement s som bel6nings- och poangsystem. | applikationen gar det
exempelvis att dela framsteg pa sociala medier och medlemmarnas engagemang belonas med
podng och olika sorters beldningar.

Denna spelifierade mobilapplikation har lett till att stdrka foretagets image och varumarke,
den har ocksa bidragit till att medlemmarna i hogre grad ar engagerade i traningen och i
foretaget med bland annat okad traningsfrekvens som foljd. Det &r alltsa tydligt att Nordic
Wellness insett vikten av engagerade medlemmar och kunder och att de implementerat
spelifiering som del i att uppna detta mal. Den spelifierade applikationen har ocksa i och med
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kravet pa att medlemmarna checkar in vid varje gymbesok lett till att statistik gar att fora
antalet besok i varje klubb, vilket i den teoretiska referensramen framfors av Hagglund (2012)
som del i affarsnyttan med spelifiering och som ocksa visat sig i praktiken.

Deloitte ar ett annat av de foretag som valt att rikta spelifieringselement mot sina kunder.
Foretaget spelifierade sitt ledarskapsutvecklingsprogram for att halla sina kunder,
foretagsledare, engagerade dver tid i de utbildningar och det material som foretaget erbjuder.
Genom denna spelifieringstillampning har nyttoeffekter i form av Okat deltagande kunnat
erhallas. Spelifiering bidrog till att 46,6 % av deras kunder, eller anvandare som de benamns i
fallstudien, atervander dagligen samt att 36,3 % av kunderna atervander varje vecka.
Telekom- och kommunikationsforetaget T-Mobile ©nskade ©Oka sina medarbetares
engagemang och deltagande i foretagets samarbetsplattform T-Community. For att sékerstélla
att detta mal realiserades integrerade foretaget spelifieringselement i plattformen. Denna
integration gav tydliga nyttoeffekter vad géller medarbetarengagemang och -deltagande i T-
Community. Exempelvis 6kade medarbetarnas deltagande i plattformen med 96 % och deras
bidrag i den samma med 586 %. T-Mobile har ocksa, precis som Nordic Wellness, tack vare
spelifieringen kunnat fora statistik pd sadant som ar relevant for foretaget. Mojligheten att
fora statistik har i sin tur lett till nytta i form av forbattrad probemldsningsgrad och 6kad
servicekvalitet kunnat erhallas.

Dessa foretag tillampade alltsa spelifiering i praktiken i syfte att erhalla nyttoeffekter vilka
harstammar ur ckat engagemang och 6kad motivation i for dem viktiga aktiviteter, s som
traning, utbildning och en samarbetsplattform for medarbetare, vilket ar helt i linje med vad
som framstélls om spelifiering och affarsnytta i den teoretiska referensramen. Vart att
poangtera ar att det i den teoretiska referensramen inte framgar i vilken grad spelifiering pa
sikt kan bidraga till exempelvis Okat deltagande genom o©kat engagemang och 6kad
motivation. Inga procentsatser eller liknande utlovas. Resultaten som presenterats i de
fallstudier som studerats ar forvisso i procentform. Oavsett hade inte en sadan utvardering och
jamforelse varit i linje med uppsatsens avgransning.

Aven den affarsnytta med spelifiering som framfors i den teoretiska referensramen av
Fauscette (2013) har till viss det gjort sig tydlig i de praktiska spelifieringstillampningar som
studerats. Fauscettes (ibid) framstallning paminner forvisso i mangt och mycket om de andra
redogorelser for affarsnytta som redogjorts for i kapitel 3.3. Samtliga teoretiska
affarsnyttoredogdrelser vad géller spelifiering tycks pa nagot sétt grunda sig i oOkat
engagemang och okad motivation for nagon part i ndgon relevant aktivitet. Just att 6ka
engagemang i nagot sammanhang lyfts ofta fram som ett mal med spelifieringsinvesteringar,
detta da Gkat engagemang leder till centrala nyttoeffekter sa som exempelvis 6kat deltagande
och Okad teknikanvandning, vilket bland annat kan ses i fallstudierna av T-Mobile och
Autodesk. T-Mobile spelifierade som bekant i syfte att 6ka sina medarbetares engagemang i
deras kundtjanstplattform och pa sa vis driva ett 6kat deltagande i den samma. Autodesk
spelifierade testversionerna av 3ds Max for att engagera och motivera potentiella kunder till
en Okad anvandning av dessa.

Fauscette (ibid) talar om en motiverad och engagerad arbetsstyrka som resultat av
spelifieringar riktade mot medarbetare. Med en sadan arbetsstyrka kan nyttoeffekter inom
exempelvis teknikanvandning, deltagande, prestanda och produktivitet hdmtas. Ken Comée
(citerad i Oracle, 2013), spelifieringsforetaget Badgevilles CEO, for ett liknande resonemang
vad géller prestanda och argumenterar for spelifieringskonceptets potential for att Oka
medarbetarnas produktivitet. Aven Cano (citerad i Swapsee, 2014) ar inne pa samma spar och
beskriver problematiken manga foretag stalls infor gallande underpresterande medarbetare.
Problematik han forklarar att spelifiering kan rada bot pa, spelifiering sags namligen enligt
honom verka prestationshojande pa medarbetarnas insatser.
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T-Mobile riktade en spelifieringslosning mot sina medarbetare och erhdll motsvarande
nyttoeffekter. Nyttoeffekter som erhdlls ar exempelvis Okad problemldsningsgrad och
snabbare svarstider vilket korresponderar med den pastadda nyttoeffekten prestanda.
Deltagandet frdn medarbetarna i den samarbetsplattform som spelifierades O6kade ocksa
kraftigt, vilket &ven medarbetarnas bidrag och svar i plattformen gjorde. Det &r tydligt att
spelifiering motiverade och engagerade medarbetarna till att bade prestera och deltaga i hogre
grad &n tidigare, vilket i sin tur ocksa ledde till néjdare kunder.

Fauscette (ibid) talar ocksa om spelifiering for att engagera foretagets kunder, déar han pastar
att spelifiering kan forma kunderna till att delta i for foretaget onskvarda aktiviteter samt 6ka
deras lojalitet till féretaget och uppmuntra dem till beteenden som starker foretagets
kundrelationer. Genom denna paverkan sags spelifiering medféra nyttoeffekter inom sa som
omraden sa som lojalitet, deltagande och engagemang samt feedback och input pa foretagets
produkter. Denna bild framford av Fauscette (ibid) vad géller kundriktad spelifiering stdmmer
saledes val dverrens med den bild som ges av Burke & Hiltbrand (2011), Hagglund (2012)
och Bunchball (2012), men ocksa den av Ken Comée (citerad i Oracle, 2013) som forklarar
att 6kad kundlojalitet &r en central och viktig del av affarsnyttan med spelifiering.

Deloitte riktade spelifieringselement mot sina kunder och erholl stakare kundrelationer och ett
hogre engagemang och deltagande i sitt ledarskapsutvecklingsprogram. Aven Nordic
Wellness med mobilapplikationen Drops erhdll motsvarande nyttoeffekter inom lojalitet,
deltagande och engagemang, vilket redan konstaterats.

Cano (citerad i Swapsee, 2014) framfor ocksa att spelifiering kan medfora affarsnytta pa sa
vis att det kan bidraga till att starka foretagets image och differentiera det fran konkurrenterna,
vilket tydligt visats pa de som resultat som erhallits av Nordic Wellness efter
implementationen av Drops. Andra pastadda nyttoeffekter vilka visat sig i praktiken, da i
fallet T-Mobile, &r starkt lagarbete och att lattare hitta nya ledare inom organisationen, vilka
ocksa framforts i den teoretiska referensramen av Cano (ibid).

Vart att notera ar att inte alla nyttoeffekter med spelifiering vilka redogjorts for i den
teoretiska referensramen uppfyllts i de tillampningar som studerats. For att namna nagra har
inte spelifiering bidragit till att underlatta vid personalutbildning (framfoérd av Cano citerad i
Swapsee, 2014) och inlarning eller att 6ka graden av feedback och input pa foretagets
produkter (framforda av Fauscette, 2013), visserligen har feedback pd T-Mobiles
produktsortiment kunnat erhallas genom statistikféring mojliggjord av spelifiering.
Spelifiering har inte heller tydligt setts bidraga till tryggare och mer avslappande medarbetare
eller mer kreativa verksamhetsprocesser (framférda av Cano citerad i Swapsee, 2014).

Dessa ouppnadda nyttoeffekter far dock anses nagot situationella och motsvarande
nyttoeffekter i andra omraden har kunnat identifieras. For att exempelvis underlatta specifikt
vid personalutbildning skulle sannolikt spelifieringslosningen behdva vara specifikt
konstruerad for detta &ndamal.

Sammanfattningsvis gar det att konstatera att de teoretiska framstéllningar av affarsnyttan
med spelifiering vilka redogjorts 1 uppsatsens teoretiska referensram &r tamligen
valforankrade i verkligheten.

Som sidoresultat har det ocksa konstaterats att en majoritet av nyttoeffekter harstammar ur
okat engagemang och 6kad motivation for ndgon part i nagon for foretaget viktig aktivitet.
Detta ar av intresse i arbetet med att besvara rapportens forsta (1) forskningsfraga, namligen
vilken typ av affarsnytta spelifiering bidrar med. | Gvrigt existerar ingen nédrmare koppling
mellan forskningsfragorna och resultat.
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Slutligen har det visat sig att spelifiering med framgang kan nyttjas for att skapa motivation
och engagemang i sadant som det traditionellt sett & mycket svart att motivera exempelvis
kunder och medarbetare till. Vilket & samstammigt med den bild som getts av Ackerfors et al.
(2012) i kapitel 1.2, dar de forklarar att den storsta potentialen for spelifiering vad galler
anvandningsomraden ar just i omraden dér det kan upplevas svart att motivera till en aktivitet.
Exempelvis inom inlarning, hallbar utveckling eller att bryta negativa beteenden.

| de empiriska data som studerats har det exempelvis gatt att se att Deloitte Leadership
Academy nyttjar spelifiering i syfte att forma foretagsledare till att i hogre grad ta del av det
utbildningsmaterial de erbjuder, alltsa i inlarningssyfte samt att Autodesk implementerade
spelifiering for att pa sikt driva upp forsaljningen av sin mjukvara 3ds Max, men ocksa for att
utbilda potentiella kunder i hur deras mjukvara faktiskt fungerar. Som namnt i kapitel 1.2 har
ocksa spelifiering nyttjats inom hallbar utveckling. Exemplet som tas upp ar dar inom jakten
pa energismarta kommunhus dar Svenljunga kommun tack vare spelifieringselement
minskade sin elanvédndning med nérmare 30 %.

Det faktum att spelifiering har formagan att driva méanniskors engagemang och motivation
aven i sadana aktiviteter som traditionellt setts svara att engagera manniskor till bor ses som
en stor del i konceptets potential for affarsnytta.

5.2 Vilken typ av affarsnytta kan spelifiering bidraga med?

Detta kapitel ar indelat i tva delkapitel och syftar till att leda fram till besvarandet av
forskningsfraga (1) gallande vilken typ av affarsnytta spelifiering kan bidraga med.

| arbetet med att identifiera nyttoeffekter som spelifiering bidrar med i verksamheter rader en
osakerhet kring i vilken grad dessa kan generaliseras, vilket forsvarar besvarandet av
forskningsfraga (1). | de teoretiska redogorelser av affarsnyttan med spelifiering som
studerats ges inga tydliga exempel pa nyttoeffekter som spelifieringar i allmanhet kan ségas
bidraga med. Istallet lamnar redogorelsernas otydlighet i fragan en del utrymme for
spekulation, vilken kommer att redogoras for senare.

En bekvam beskrivning av vilken generell affarsnytta spelifiering bidrar med vore att pasta att
spelifiering bidrar med nyttoeffekterna okat engagemang och 6kad motivation for nagon part i
nagon for foretaget relevant aktivitet. Denna beskrivning far dock anses otillracklig. Forvisso
ar dessa effekter i det ndrmaste konstant narvarande inom spelifiering och spelifieringar, men
beskrivningen saknar syftet med spelifieringen, alltsd de nyttoeffekter foretaget faktiskt
onskat uppna som mal med spelifieringen, vilket ocksa ar den verkliga affarsnyttan.

De spelifieringsldsningar som studerats har givetvis inte haft som mal att enbart Oka
exempelvis sina medarbetares motivation och engagemang, istéllet har de nyttoeffekter vilka
okat engagemang och dkad motivation faktiskt lett till pa sikt efterstravats.

Ett exempel &r foretaget Deloitte, vilka spelifierade sitt ledarskapsutvecklingsprogram for att
halla sina kunder, foretagsledare, engagerade Gver tid i de utbildningar och det material som
foretaget erbjuder. Malet med spelifieringen var alltsa att pa sikt 6ka kundernas anvandning
av och deltagande i det vida utbildningsmaterial foretaget erbjuder. Genom spelifiering erholl
foretaget ocksa motsvarande nyttoeffekter. Spelifiering bidrog till att 46,6 % av deras kunder,
eller anvandare som de benamns i fallstudien, atervander till materialet dagligen samt att 36,3
% av kunderna atervander varje vecka. Genom att spelifieringsimplementationen engagerade
foretagsledarna i materialet kunde alltsa vidare nyttoeffekter inom deltagande och anvandning
erhallas, vilka var malet med spelifieringen. Vart att notera r att denna tes inte enbart gor sig
tydlig i detta fall utan genomgaende i de fall som studerats.

Okat engagemang och 6kad motivation ar saledes framst majliggorare for att den verkliga
affarsnyttan skall kunna nas och diskussionen om vilken typ av affarsnytta spelifiering kan
bidraga med i verksamheter bor inte stanna vid dessa nyttoeffekter.
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5.2.1 Riktningsoberoende nyttoeffekter

Den affarsnytta som erhalls och som ar av relevans for foretag ar i sin tur ocksa problematisk
vad galler besvarandet av forskningsfraga (1). Dessa nyttoeffekter, vilka da harstammar ur
okat engagemang och 6kad motivation i for ett foretag viktiga aktiviteter, sa som i exempelvis
traning, utbildning och en samarbetsplattform for medarbetare, riskerar att vara
riktningsspecifika. Nyttoeffekterna tycks i mangt och mycket knutna till vilken typ av
spelifieringslosning det ror sig om, alltsa vilken part i verksamheten den riktats mot.

En verksamhet som exempelvis riktar en spelifieringsinvestering mot sina medarbetare i nagot
syfte kommer att erhalla nyttoeffekter vilka harstammar ur denna part och som ar specifika
for denna typ av losning, om nagra. De nyttoeffekter som erhalls kan alltsa sannolikt inte
direkt ségas vara generella for spelifiering och spelifieringar. Det faktum att spelifieringar
alltid riktas mot just en specifik part i verksamheten och har tydliga nyttoeffektsmal kopplade
specifikt till denna part resulterar i att det ar svart att tydligt generalisera de nyttoeffekter som
erhalls.

Att nyttoeffekterna som spelifiering bidrar med i nagon grad sannolikt ar riktningsspecifika
kan inte minst ses i de affarsnyttoredogdrelser som presenterats i den teoretiska
referensramen. | material av Fauscette (2013), Cano (citerad i Swapsee, 2013) och Comée
(citerad i Oracle, 2013) gar det tydligt att se en trend av att konceptets affarsnytta for
verksamheter och foretag i stort delas upp i tva kategorier, namligen nyttoeffekter vilka pa
nagot satt antingen harstammar ur verksamhetens kunder eller medarbetare, exempelvis ur
okat kund- eller medarbetarengagemang. Det gar alltsd i princip att tala om interna
spelifieringslosningar, riktade mot verksamhetens medarbetare, och externa spelifierings-
I6sningar, riktade mot verksamhetens kunder, dar bada sorter medfor nyttoeffekter som i
nagon diffus grad ar specifika for just den sortens losning.

Vart att poangtera ar att det varken i den empiriska studien eller i den teoretiska
referensramen ges exempel pa spelifieringstillampningar specifikt riktade bade externt och
internt, bortsett mojliga grazonsfall sa som Nordic Wellness, vars medarbetare ocksa kan vara
kunder och nyttja foretagets spelifierade mobilapplikation. En dubbelriktad 16sning skulle
sakerligen behova vara mycket omfattande rent funktionellt och saledes betinga en likvardigt
hog implementationskostnad. Detta &r dock endast spekulation och skall inte tas som nagon
absolut sanning, endast framtiden kan besvara fragan gallande de dubbelriktade I6sningarnas
plats. Fallet T-Mobile ar ocksa i denna mening nagot speciellt. T-Mobile riktade som bekant
spelifiering mot sina medarbetare med relaterade nyttoeffekter som foljd, exempelvis ett
hogre medarbetardeltagande i samarbetsplattformen T-Community, for att pa sikt erbjuda
kunderna en battre supportupplevelse, med tillhérande nyttoeffekter som foljd. Exempelvis
steg kundnéjdhetsgraden med 31 % efter genomford spelifiering.

Det bor ocksa klargoras att det vad galler extern spelifiering troligen ocksa finns andra
potentiella utomstaende parter, utéver kunder, mot vilka spelifieringar kan riktas exempelvis
foretagspartners. Fauscette (2013) reflekterar som namnt tidigare éver mojligheterna med att
rikta spelifieringslosningar mot ett foretags partners, utéver kunder och medarbetare, men
forklarar att han inte annu sett ett praktiskt exempel av en sadan implementation. En
spelifieringsimplementation riktad mot ett foretags partners skulle sannolikt i mangt och
mycket paminna om en losning riktad mot verksamhetens kunder bade vad galler
funktionalitet, nyttoeffektsmal samt erhallen nytta som resultat, med skillnaden da givetvis att
nyttoeffekterna som erhalls i verksamheten harstammar ur foretagets partners istéllet for ur
kunderna. Det existerar ocksa en mangd parallella bendgmningar, vilka inte ovanligen anvéands
synonymt med kund och vice versa. Exempelvis student, féretagsledare och motionar.
Exempelvis anvénds den parallella bendmningen foretagsledare i fallstudien av Deloitte
Leadership Academys spelifierade ledskarskapsutvecklingsprogram, men denna skulle likaval
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kunnat ersattas med termen kund, i alla fall ur en spelifieringssynvinkel. Termen anvandare
anvands ocksa frekvent som parallell benamning till saval kund som medarbetare. Med
anvandare asyftas den som anvander det som spelifierats, exempelvis ett informationssystem.
Kategorin externt riktad spelifiering kan alltsd sagas vara storre an att bara innefatta
verksamhetens kunder, &ven om detta &r vanligast forekommande.

| tidigare ndmnda redogorelser av Fauscette (2013), Cano (citerad i Swapsee, 2013) och
Comée (citerad i Oracle, 2013) framgar dock inte tydligt i vilken exakt grad dessa
nyttoeffekter ar specifika och bundna till en viss riktning, eller om vissa nyttoeffekter faktiskt
kan ses som generella och oberoende av riktning, trots denna tydliga kategorisering.

Fauscette (2013) delar som namnt i kapitel 3.3 in nyttoeffekterna med spelifiering i tva
kategorier. | den ena kategorin faller de nyttoeffekter som harstammar fran Okat
medarbetarengagemang, internt riktad spelifiering, och i den andra kategorin faller de
nyttoeffekter som harstammar fran 6kat kundengagemang, externt riktad spelifiering.

| kategorin medarbetarengagemang faller de nyttoeffekter han menar att en motiverad och
engagerad arbetsstyrka leder till. Namligen nyttoeffekter inom omraden sa som forséljning,
prestanda, inlarning, deltagande, teknikanvéndning samt feedback och input géllande
foretagets produkter. | den andra kategorin, den om kundengagemang, faller de nyttoeffekter
han menar harstammar ur okat kundengagemang. Han forklarar att motiverade och
engagerade kunder bidrar till att nyttoeffekter kan erhallas inom omraden sa som lojalitet,
deltagande, community, engagemang samt att kunderna i hogre grad motiveras till att lamna
feedback och input pa foretagets produkter och att kundintresset for dessa okar.

Genom att studera dessa nyttoeffektskategorier gar det tydligt att se vissa gemensamma drag
som tycks vara oberoende av spelifieringens riktning, dock tycks majoriteten vara unik for en
viss sorts 16sning. Exempelvis tycks okat deltagande och 6kad feedback och input vad géller
foretagets produkter vara nyttoeffekter som enligt Fauscette (ibid) kan uppstd oavsett
I6sningsriktning. Comee (citerad i Oracle, 2013) forklarar att den verkliga affarsnyttan med
spelifiering ar 6kad kundlojalitet och medarbetarproduktivitet. Okad kundlojalitet havdar han
uppstar ur okat kundenagemang och 6kad medarbetarbetarproduktivitet, sa som att avklara
och stidnga arenden snabbare, havdar han uppstar nar spelifiering nyttjas for att driva och
motivera hos medarbetarna dnskvérda beteenden.

Dessa redogdrelser har saledes vackt en mangd fragor. Varfor talas det specifikt om
kundlojalitet? Kan inte spelifiering da ocksa bidraga till 6kad medarbetarlojalitet?

En liknande fragestéallning vacks vad galler medarbetarproduktivitet. Varfor inte ocksa
spelifiering i syfte att 6ka kundproduktivitet? Ar kundproduktivitet kanske ett icke-fenomen?
Ar det inte 6nskvart eller ndgonting spelifiering helt enkelt inte kan bidraga med?

Fragorna ar onekligen manga, men svaren ar fa.

Aven i de empiriska data som studerats gar det att se att spelifieringstillampningarna riktas
mot en specifik part i verksamheten och har tydliga nyttoeffektsmal kopplade specifikt till
denna part. T-Mobile spelifierade sin samarbetsplattform for kundtjanstmedarbetare, denna
I6sning faller saledes under den internt riktade kategorin. Till den externt riktade kategorin
hor spelifieringslosningarna fran Deloitte, vilka spelifierade sitt ledarskapsutvecklings-
program for foretagsledare, Autodesk, vilka spelifierade testversionerna av mjukvaran 3ds
Max samt Nordic Wellness, vilka utvecklade en spelifierad mobilapplikation i syfte att vidare
motivera motionérer.

| de resultat som erhallits fran dessa l6sningar gar dock vissa nyttoeffekter att se som tycks
oberoende av hur spelifieringen varit riktad. Exempelvis verkar positiva nyttoeffekter inom
prestanda, deltagande, teknikanvéandning och néjdhetsgrad samt mojligheten att fora statistik
vara oberoende av riktning.
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| den internt riktade spelifieringslosning T-Mobile implementerat har sa val 6kad prestanda, i
form av snabbare svarstider och héjd problemldsningsgrad, dkat deltagande, i form av 6kat
deltagande 1 samarbetsplattformen T-Community, 6kad teknikanvandning, i form av Okad
anvandning av samma plattform med exempelvis Okat antal bidrag som foljd, samt 6kad
kundnojdhetsgrad och mojligheten att fora statistik kunnat identifieras som resultat av
spelifieringen. | de externt riktade spelifieringslésningarna har motsvarande nyttoeffekter
kunnat identifieras, nast foljer exempel. Deloitte Leadership Academys externa spelifierings-
satsning bidrog till 50 % snabbare kursgenomfdéran hos foretagsledare, vilka &ar foretagets
kunder, vilket &r en tydlig prestandaforbattring. Satsningen bidrog ocksa till ett av kunderna
Okat deltagande i det utbildningsmaterial foretaget erbjuder, dar exempelvis 46,6 % av
foretagsledare atervander dagligen. Autodesks externa spelifieringstillampning bidrog till att
Oka kundernas anvandning av foretagets testversioner av 3ds Max och hos Nordic Wellness
kunde nyttoeffekter inom kundndjdhet samt mojligheten att fora statistik identifieras.

Dessa resultat ar alltsa inte i linje med vad som framstalls av Fauscette (2013) gallande
nyttoeffekter i den teoretiska referensramen. Av Fauscette (2013) ségs exempelvis spelifiering
kunna 0ka teknikanvandningen hos medarbetare, vilket forvisso har visat sig stamma. Dock
har det i fallstudien av Autodesk, vilka spelifierade sina testversioner av mjukvaran 3ds Max,
visat sig att spelifiering ocksa kan paverka teknikanvandningen hos foretagets kunder.

Ett annat exempel ar inom prestandaomradet, dar Fauscette (ibid) pastar att spelifiering kan
oka prestandan hos medarbetare, vilket ocksa visat sig sant i praktiken. | fallstudien av
Deloitte Leadership Academy bidrog spelifiering dock som bekant till 50 % snabbare
kursgenomfdran hos foretagsledare, vilket ar en tydlig prestandaférbattring vad galler kunder
och som inte finns beskriven i den teoretiska referensramen.

For att summera det som diskuterats ovan ar alltsa troligen manga nyttoeffekter som erhalls
med spelifiering specifika for den riktning spelifieringen tagit. Vissa nyttoeffekter tycks dock
vara oberoende av riktning och kan sannolikt sdgas generella i denna man. Dessa &r
nyttoeffekter inom omradena prestanda, deltagande, teknikanvandning och néjdhetsgrad samt
mojligheten att fora statistik. Utifran den teoretiska referensramen kan sannolikt ocksa okad
feedback och input vad géller foretagets produkter ségas vara en riktningsoberoende
nyttoeffekt, denna har dock inte kunnat bevisas empiriskt. Det ar dock inte alls omgjligt att
det finns fler &n dessa som kan anses riktningsoberoende, men de har inte tydligt framkommit
i denna studie.

Slutligen bor det ocksa klargdras att dessa riktningsoberoende nyttoeffekter inte medfor att
spelifieringslosningar med enkelhet riktas bade internt och externt. Aven om spelifiering kan
ségas ha potentialen att bidraga med ett hdgre deltagande oavsett om det géller medarbetare
eller kunder skulle konstruktionen av en spelifiering riktad mot en verksamhets kunder
sannolikt skilja sig konstruktions- och funktionsmassigt fran en riktad dess medarbetare.

De storsta skillnaderna &r troligen inte de spelifieringselement som nyttjas utan snarare det
som faktiskt spelifieras, exempelvis kan element sa som podngsystem nyttjas sa val i internt
riktad spelifiering som i externt.
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5.2.2 Lo6sningsoberoende nytta

| kapitlet ovan konstaterades det att vissa nyttoeffekter med spelifiering sannolikt kan anses
riktningsoberoende. Dock ar dessa nyttoeffekter l6sningsspecifika i den mening att deras
uppkomst i verksamheten kréver att 16sningen, oavsett riktning, konstruerats med dessa som
mal. Saledes kan dessa inte heller sagas generella och ségas galla spelifieringar i allménhet.
For att kunna dra nagra generella slutsatser om vilken affarsnytta spelifiering kan bidraga med
i verksamheter och foretag, och pa sa vis besvara rapportens huvudsakliga fragestallning,
maste blicken forst lyftas fran specifika och situations- och 16sningsbundna nyttoeffekter lasta
till sarskilda fall. Istallet syftar detta kapitel till att kategorisera och gruppera in dessa ofta
specifika nyttoeffekter i generella och dvergripande kategorier. Spelifiering kan exempelvis
inte generellt sagas bidraga med affarsnytta i form av 6kad teknikanvandning da denna i
mangt och mycket ar last till en viss typ av spelifieringslésningar. Svaret pa fragan om vilken
typ av affarsnytta spelifiering kan bidraga med maste alltsa vara kategoribaserad for att kunna
anses galla alla typer av spelifieringslosningar, oavsett riktning och konstruktion.

Den definition av affarsnyttan med IT-investeringar som argumenterbart &r mest vedertagen i
svensk affarslitteratur &r den presenterad av Lundberg (2004, 2009). Inte nog med att
Lundbergs definition ar den argumenterbart mest vedertagna, det ar ocksa den bast detaljerade
och mest utforligt beskrivna (kapitel 3.2). Saledes kommer denna definition verka underlag
och stdd i arbetet med att identifiera och kategorisera specifika nyttoeffekter med spelifiering.
Vart att poangtera ar att syftet med detta arbete inte ar att utvdrdera eller bedoma de
spelifieringstillampningar som studerats. Ett sadant arbete ligger langt utanfor uppsatsens
syfte och lamnas till framtida forskare inom &mnet.

Lundberg (2009) forklarar att det finns tva sorters affarsnytta. Den ena ar verksamhetsnyttan,
alltsd de kostnadsbesparingar, intdktsokningar eller kvalitativa nyttor vilka bistar
verksamheten som sadan. Den andra &r nyttan i form av minskade 1T-kostnader.
Nyttoeffekterna som en verksamhet erhaller fran IT-investeringar, alltsd verksamhetsnyttan,
kan vidare kategoriseras som antingen ekonomisk, i form av bland annat ovann&mnda
kostnadsbesparingar och intéktsdkningar, eller kvalitativa. Det som avgor i vilken kategori en
nyttoeffekt kan anses falla ar om den realistiskt gar att berdakna ekonomiskt eller ej. Denna
process kan dock vara hdgst problematiskt, vilket kommer att redogéras for narmare senare i
detta kapitel. Nyttoeffekter kan ocksa kategoriseras efter om de kan hamtas hem i
verksamheten direkt som resultat av investeringen, eller om det krévs vidare anstrangningar
eller investeringar innan de kan hamtas hem.

| de fallstudier och material som studerats gar det inte att se att spelifiering tillampas i syfte att
halla IT-kostnader, exempelvis driftskostnader, nere. Spelifiering kan alltsd inte sagas bista
med IT-nytta, eller det som Lundberg (2009) ocksa kallar den 1T-méssiga nyttan.

Vart att poangtera ar att termen IT-nytta dock riskerar att misstolkas. En sadan formulering
gor det latt att tro att spelifiering inte bidrar med nagon nytta alls. Saledes &r det vart att annu
en gang klargora att Lundberg syftar pa nytta i form av minskade kostnader for just IT och
inte blandar in verksamhetsnyttan i detta begrepp.

Istallet for att bidraga med IT-nytta har det kunnat konstateras att spelifiering bidrar med vad
Lundberg kallar for verksamhetsnytta. Spelifiering har i de empiriska data som studerats
kunnat kopplas till sa val ekonomiska nyttoeffekter, sd som kostnadsbesparingar och
intaktsokningar, som kvalitativa nyttoeffekter, sa som nojdare kunder och starkare varumarke.
De nyttoeffekter som identifieras harstammar antingen ur verksamhetens kunder, externt, eller
medarbetare, internt. Som ndmnt i delkapitel 3.2.4 &r inte kategoriseringen av nyttoeffekter en
exakt vetenskap. Bedomningen om en specifik nyttoeffekt skall anses ekonomisk eller
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kvalitativ, vilket grundar sig i vilken sorts matetal som skall nyttjas i dess matning, ar sarskilt
svar for en utomstaende utan direkt och ohammad insyn i satsningen i fraga. Lundberg (2009)
forklarar att kategoriseringen beror pa hur de som &r inblandade i och ansvariga for satsningen
tolkar den specifika nyttan. Trots denna godtycklighet kommer en fingervisning ges pa vilken
kategori, utifran Lundbergs (2009) definiton, nagra av de nyttoeffekter som identifierats
bedomts falla under. Syftet med detta forsok till kategorisering ar att ge en inblick i vilka
kategoriers nyttoeffekter som kan vantas efter en spelifieringssatsning.

Som resultat av spelifiering erhdll Nordic Wellness en 6kad en traningsfrekvens hos sina
medlemmar och en 0kad forsaljning av sina produkter och tjanster. T-Mobile erhdll minskade
supportkostnader da samtalsomdirigeringen av supportsamtal forbattrades. Autodesk erh6ll en
fran kunderna 6kad anvandning av sina testversioner av 3ds Max. | de kontext som dessa
nyttoeffekter framstallts kan de sannolikt bedomas som ekonomiska da de kan beraknas med
ekonomiska maétetal. Exempelvis syftade Autodesk till att genom spelifiering i hogre grad
kapitalisera pa sina online-besokare. Kvalitativa nyttoeffekter har bland annat identifierats
som resultat av Nordic Wellness spelifieringssatsning Drops. Foretaget har med spelifieringen
erhallit en nojdare och mer motiverad medlemsbas, ett starkt varumarke och foretagsimage
samt majligheten att fora statistik pa medlemmarna besoksvanor. Spelifieringen har ocksa
inneburit ett mervarde for medlemmarna som tydligt bidragit till att differentiera Nordic
Wellness fran sina konkurrenter. Spelifiering har i fallet T-Mobile starkt kundnéjdhetsgraden
och Okat sa val deltagandet som antalet bidrag och svar i foretagets samarbetsplattform for
medarbetare. De sistnamnda nyttoeffekterna ar dock sardeles svara att kategorisera. Utifran
den kontext de framstallts har de dock bedomts kvalitativa. Exempel pa andra kvalitativa
nyttoeffekter som identifierats &r ett hogre deltagande i Deloittes ledarskaps-
utvecklingsprogram samt snabbare kursgenomféran i det samma. Dessa nyttoeffekter skulle
dock beroende pa tolkning sannolikt ocksa kunna bedémas som ekonomiska. I mangt och
mycket ar denna kategorisering som redan namnt en bedémningsfraga for verksamheten som
genomfort spelifieringen i fraga. Oavsett specifik nyttokategori kan det konstateras att
spelifiering bidrar med affarsnytta i form av verksamhetsnytta, det vill sdga ekonomiska eller
kvalitativa nyttoeffekter.

Enligt den definition som verkar grund for analys kan nyttoeffekter ocksa kategoriseras som
antingen direkta eller indirekta beroende pa om de forvantas uppkomma omedelbart och som
en direkt foljd av investeringen i fraga eller ej. | de fallstudier som studerats har information
gallande nyttoeffekternas uppkomst inte funnits att tillgd. Det gar alltsd enbart att spekulera i
detta utifran det beskrivande material gallande l6sningarna konstruktion som faktiskt finns att
tillga, detta har dock medvetet undvikits da det &r en oerhort komplicerad process som foretag
sjalva misslyckas med, vilket narmare diskuteras i delkapitel 3.2.5. Saledes ar denna
bedémning inte rimlig att géra for en utomstaende utan ohammad insyn i l6sningen och dess
ambitioner. Vad galler den semi-strukturerade intervju som ocksa genomfordes berordes dock
fragan ytligt. For att erhalla nyttoeffekterna fran mobilapplikationen Drops har det till en viss
del krévts att personalen och medlemmarna utbildas i applikationen och dess funktionalitet,
vilket tyder pa att nyttoeffekterna i nagon mening varit indirekta. For att kontinuerligt erhalla
dessa nyttoeffekter maste ocksa applikationen och dess bakomliggande tekniska IGsningar
underhallas.

Vad galler indirekta eller direkta nyttor som resultat av spelifiering gar det méjligen att fora
ett resonemang kring att anvandarnas tidigare teknik- och spelvana i hog grad paverkar hur
nyttoeffekterna kan forvantas uppkomma. Spelvana som mojliggorare for spelifiering
diskuteras i kapitel 1.1 och 1.2. Vana spelare behdver sannolikt farre forberedelser innan de
kan ta till sig de spelelement som nyttjas och nyttan kan saledes i hogre grad ta direkt form.
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En organisation som star i valet och kvalet om spelifiering bor stalla sig fragan géllande sina
tankta anvandares teknik- och spelvana och gora lampliga forberedelser utifran detta.

Kategoriseringen av nyttoeffekter som indirekta eller direkta har inte heller bedémts ha nagon
storre relevans i besvarandet av rapportens forskningsfraga. Nyttoeffekterna vilka erhalls
specifikt fran spelifiering kan inte generellt kopplas till varken den indirekta eller direkta
kategorin. Det ar istéallet den specifika losningen i fraga och situationen i foretaget som avgor
hur nyttoeffekterna kommer att uppsta. Spelifiering kan dock generellt sagas bidraga med
verksamhetsnytta och inte med IT-nytta utifran den analys som genomforts.

Vart att ocksa poangtera ar att det varken i den teoretiska referensramen eller i de empiriska
data som studerats gérs nagon liknande kategorisering av nyttoeffekter och att denna rapport
bor endast ses som ett forsta steg in i detta tidigare outforskade omrade.

Sammanfattningsvis har det under denna analysprocess, vilken lett fram till besvarandet av
forskningsfraga (1), konstaterats att diskussionen gallande vilken typ av affarsnytta
spelifiering bidrar med inte bor stanna vid nyttoeffekterna 6kat engagemang och o6kad
motivation. Istdllet har dessa beddmts bast beskrivas som mojliggorare for att den verkliga
affarsnyttan med spelifiering skall kunna nas, namligen de nyttoeffekter foretaget i fraga hade
som mal med spelifieringen, exempelvis 6kad teknikanvandning eller 6kat deltagande i nagon
aktivitet. Det har ocksa konstaterats att dessa nyttoeffekter ofta ar riktningsspecifik och svara
att generalisera da de tenderar att vara knutna till en viss I6sningsriktning, internt eller externt
i verksamheten. Efter analys har det dock ockséa konstaterats att vissa nyttoeffekter kan ségas
vara riktningsoberoende och uppsta oavsett riktning. De riktningsoberoende nyttoeffekterna
som identifieras ar nyttoeffekter inom omradena prestanda, deltagande, teknikanvandning och
néjdhetsgrad samt mojligheten att fora statistik. En forutséattning for att de riktningsoberoende
nyttoeffekterna skall kunna erhallas ar dock att spelifieringen i frdga konstruerats i syfte att
faktiskt uppna dem, vilket gor dem I6sningsheroende. For att tala om i allménna ordalag om
vilken typ av affarsnytta spelifiering bidrar med i verksamheter har blicken séledes lyfts fran
dessa l6sningsberoende nyttoeffekter. Istdllet har empiriskt identifierade nyttoeffekter
kategoriserats utifran en vedertagen affarsnyttedefinition. Denna kategorisering ledde fram till
att en slutsats om att spelifiering och spelifieringar i allménhet kan s&gas bidraga med
kvalitativa och ekonomiska nyttoeffekter.
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6 Slutsatser och reflektioner

| detta kapitel ges inledningsvis svar pa uppsatsens forskningsfragor. Kapitlet innehaller ocksa
reflektioner om uppsatsens metodval och forskningens relevans fér informatikomradet samt
ges forslag till fortsatt forskning inom omradet.

6.1 Forskningsfragesvar

Ar existerande teoretiska redogorelser for potentiell affarsnytta med spelifiering
samstammiga med uppnadd reell nytta i verkligheten? (2)

Ja, existerande teoretiska redogorelser for potentiell affarsnytta med spelifiering &r i mangt
och mycket samstammiga med uppnadd reell nytta i verkligheten.

Efter fardigstalld analys, redogjord for i kapitel 5.1, har det kunnat konstateras att de
teoretiska redogorelser av den potentiella affarsnyttan med spelifiering vilka presenterats i
kapitel 3.3 i hog grad varit verklighetsférankrade.

Verklighetsforankrade i den betydelse att de i stort gatt att bevisa vara samstammiga med
reella nyttor som faktiskt uppnatts i praktiken. De reella nyttor som verkat grund for denna
jamforelse och analys ar resultat fran praktiska spelifieringstillampningar, vilka redogjorts for
och finns presenterade i detalj i kapitel 4, uppsatsens empiriska data. Dock har inte alla
nyttoeffekter med spelifiering vilka redogjorts for i den teoretiska referensramen, i kapitel 3.4,
uppfyllts i de tillampningar som studerats. Dessa nyttoeffekter ar bland annat att underlatta
vid inlarning och personalutbildning, att 6ka graden av feedback och input pa ett foretags
produkter samt att bidraga till tryggare och mer avslappande medarbetare eller mer kreativa
verksamhetsprocesser. Dessa ouppnadda nyttoeffekter far dock anses situationella och
motsvarande nyttoeffekter inom andra omraden har kunnat identifieras istallet.

| studien har det ocksa konstaterats att en stor del av konceptets potential for affarsnytta ligger
i dess formaga att skapa engagemang och motivation dven i sadant som det traditionellt varit
svart att motivera manniskor, sa som inom inlarning och utbildning. Vilket &r i linje med
teoretiska pastaenden i kapitel 1.2.

Vilken typ av affarsnytta bidrar spelifiering med i verksamheter? (1)

Studien har visat att spelifiering generellt bidrar med affarsnytta i form kvalitativa och
ekonomiska nyttoeffekter i verksamheter. Studien har ocks& empiriskt bevisat att dessa
kvalitativa och ekonomiska nyttoeffekter kan ta formen av riktningsoberoende och positiva
nyttoeffekter inom omraden sa som prestanda, deltagande, teknikanvandning och
ndjdhetsgrad samt mojligheten att fora statistik.

| studien har det konstaterats att spelifiering bidrar med affarsnytta som harstammar ur okat
engagemang och Okad motivation for nagon part, exempelvis medarbetare eller kunder, i
nagon for foretaget viktig aktivitet, exempelvis traning och utbildning.

Det har ocksa konstaterats att 6kat engagemang och 6kad motivation, vilka forvisso ar viktiga
nyttoeffekter inom spelifiering, inte bor ses som den slutliga och verkliga affarsnyttan med
spelifiering. Istéllet bor de ses som mojliggorare for den verkliga affarsnyttan som var malet
med spelifieringen skall nas. Som namnt inledningsvis kan den verkliga affarsnyttan,
exempelvis okad teknikanvandning eller dkat deltagande i nagon aktivitet, sagas harstamma
ur nyttoeffekterna 6kat engagemang och 6ékad motivation.

For att exemplifiera denna slutsats kan ett foretag som onskar hdja sina medarbetares
deltagande i en samarbetsplattform ges som exempel. Detta féretag integrerar motiverande
och engagerande spelifieringselement i samarbetsplattformen, exempelvis poéng- och
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beldningssystem. Dessa element bidrar till att engagera och motivera medarbetarna till att i
hogre grad nyttja och deltaga i samarbetsplattformen vilket i sin tur leder till vidare nytta for
foretaget. Den verkliga affarsnyttan spelifiering bidrog med i detta exempel var da givetvis att
oka medarbetarnas deltagande i plattformen, vilket ocksd var malet med spelifierings-
investeringen. For att kort summera det namnt ovan sa bidrar spelifiering till att engagera och
motivera vilket i sin tur skapar varde och nytta for foretaget i fraga.

Den affarsnytta konceptet bidrar med som &r av relevans for foretag har dock i studien visat
sig svar att generalisera. Detta da nyttoeffekterna i mangt och mycket &ar sa val
riktningsspecifika som losningsspecifika. Med riktningsspecifika menas att riktningen pa
spelifieringen, alltsd om spelifieringen riktas internt, mot medarbetare, eller externt, mot
kunder, i stor utstrackning avgor och begrénsar vilka nyttoeffekter som spelifieringen kan
bidraga med. Med losningsspecifika menas att spelifieringen maste ha konstruerats med dessa
nyttoeffekter som mal for att de skall uppenbaras, vilket forvisso kan verka sjalvklart men
som anda maste poédngteras som problematik ur en generaliseringssynpunkt.

Under analysprocessen har ett antal riktningsoberoende nyttoeffekter kunnat identifieras,
vilket betyder att de har gatt att identifiera som erhallen nytta oavsett riktningen pa
spelifieringslosningen i fraga.

Dessa ar nyttoeffekter inom omrddena prestanda, deltagande, teknikanvandning och
nojdhetsgrad samt mojligheten att fora statistik. Utifran den teoretiska referensramen kan
sannolikt ocksa Okad feedback och input vad galler foretagets produkter sigas vara en
riktningsoberoende nyttoeffekt, denna har dock inte kunnat bevisas empiriskt och har saledes
inte inkluderats i fragesvaret. Det ar dock inte heller omdjligt att det finns fler &n dessa som
kan anses riktningsoberoende, men de har inte tydligt framkommit i denna studie.

Genom att kategorisera de nyttoeffekter som ansetts I6snings- och riktningsspecifika enligt en
vedertagen affarsnyttedefinition har den verkligt generella och allméngiltiga affarsnyttan med
spelifiering kunnat identifieras. Spelifieringar kan i allménhet sagas bidra med nyttoeffekter
av kvalitativ och ekonomisk typ i verksamheter, dessa nyttotyper bendmns tillsammans som
verksamhetsnytta enligt samma definition. Till de ekonomiska nyttoeffekterna hor rena
kostnadsbesparingar och intaktsokningar, sa som Okad produktforséljning och minskade
supportkostnader, och till de kvalitativa rdknas sadana nyttoeffekter vilka sallan é&r
meningsfulla att berdkna ekonomiskt, sa som starkt image och néjdare kunder, vilket forvisso
inte betyder att ekonomiska fordelar &r uteslutna eller att de inte alls & métbara.

| studien har en fingervisning av ekonomiska och kvalitativa nyttoeffekter getts, ett mer
ingdende kategoriseringsarbete ar dock problematiskt och i hdg grad en tolkningsfraga.
Séaledes har detta bedomts mest lampligt att lamna till organisationen som genomfort
spelifieringssatsningen i fraga.

Det har ocksa utifran denna affarsnyttedefinition vad galler 1T-investeringar konstaterats att
spelifiering inte bidrar med nytta i form av minskade 1T-kostnader.

-51-



6.2 Metodreflektion

Overlag har den kvalitativa forskning som bedrivits i uppsatsen fungerat val och ansetts
tillfredsstéllande. Det material som samlats in som resultat av uppsatsens metodmassiga val
har kunnat anvandas for analys och i att besvara uppsatsens forskningsfragor.

Efter genomford forskning har dock ett par brister kunnat identifieras. De teoretiska
redogorelser av affarsnyttan med spelifiering som presenterats i uppsatsen var stundtals
svarhanterliga och otydliga, vilket férsvarade deras behandling. Denna problematik grundades
sannolikt i bristen pa tillgangligt akademiskt material om spelifiering, men det ar mojligt att
den hade kunnat avhjalpas genom att mer tid spenderades pa denna del av litteraturstudien.
Det handlar nédvandigtvis inte om tidsbrist utan snarare om en felbedémning av hur svar och
tidsodande denna materialinsamling faktiskt skulle bli. Kombinationen av koncepten
spelifiering och affarsnytta ar inte vanligt forekommande i litteratur, oavsett sprak.

Det uppldagg som valts for den empiriska studien, det vill sdga kombinationen av empirisk
primardata fran semi-strukturerad intervju och empirisk sekundardata fran fallstudier, &r
mojligen nagot ovanlig men har setts som en nodvandighet for att uppna oOnskad
materialomfattning. Ett 6nskvért scenario hade mdjligen varit att enbart basera den empiriska
studien pa egeninsamlad priméardata. Priméardata som genererats av personliga intervjuer hos
ett flertal svenska foretag vilka genomfort spelifieringsimplementationer i ndgot sd nar
likvardig omfattning som Nordic Wellness. | dagsléget ar dock urvalet bland svenska foretag
som bekant hogst begransad och omdjliggor ett sadant metodforfarande, vilket &r
beklagansvart. Saledes bedémdes en kompromiss vara laglig vad géller empiriskt material.
Efter genomford forskning har ocksa en del tankar véckts vad galler valet av en kvalitativ
ansats. Da urvalet av svenska foretag ar tunnsatt ar sannolikt inte strukturerade intervjuer
aktuellt, men en enkatstudie involverande internationella féretag hade mdojligen varit
intressant och givande och saledes ocksa en kvantitativ ansats. Dock skulle det i en
enkatstudie sannolikt vara svart att erhalla tillracklig information om vad som bakomligger
investeringsbeslut och information gallande l6sningarnas konstruktion, vilket forsvarar arbetet
med att kategorisera identifierade nyttoeffekter som ekonomiska eller kvalitativa. Det &r
mojligt att kategoriseringen av nyttoeffekter skulle kunna 6verlatas till féretaget som utfragas
genom att enkaten utformas pa att ett sddant satt. Dock skulle en sadan enkatundersokning
sannolikt behdva vara otroligt omfattande och komplex.

Konstruktionen av en mer enhetlig analysmetod hade sannolikt ocksa varit att foredraga. Den
stegvisa och varierade analysmetod som nyttjades i uppsatsen var otroligt komplex och
omstandlig, vilket forsvarade analysarbetet.

For att 6ka studiens tillforlitlighet bor respondenten ocksa ha givits mojligheten att lasa och
reflektera dver sina intervjuer efter att intervjumaterialet tolkats och sammanstallts. Detta for
att verkligen sékerstalla att forskaren erhallit en korrekt verklighetsbild.

6.3 Forslag till fortsatt forskning

Det finns onekligen gott om mojligheter for fortsatt forskning inom spelifieringsomradet,
detta da konceptet, som namnt tidigare, i mangt och mycket ar nytt och utforskat.

En framtida forskare skulle kunna bedriva vidare forskning inom omradet spelifiering for
affarsnytta. Har finns mojligheter att narmare studera sa vél interna som externa spelifierings-
I6sningar och deras specifika nyttoeffekter. Det finns ocksa mojligheter till att vidareutveckla
de slutsatser som dragits i denna uppsats vad galler generell affarsnytta med spelifiering. Gar
det kanske att kategorisera nyttoeffekterna pa ett battre satt? Att nyttja en kvantitativ
forskningsmetod i samma syfte som i denna studie &r ett alternativ vart att betédnka for en
framtida forskare.

Det finns ocksa mojligheter till att bedriva forskning generellt inom spelifieringsomradet.
Exempelvis har denna uppsats endast ytligt berort varfor spelifiering faktiskt fungerar.
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Fungerar i den betydelse att de speldesignelement som nyttjas faktiskt engagerar och
motiverar, vilket i sin tur driver affarsnytta for foretag. Varfor motiveras och engageras
manniskor av dessa element? Vilka bakomliggande psykologiska faktorer mojliggor
spelifiering? Forskning skulle ocksa kunna bedrivas i syfte att tydligt beskriva hur och varfor
spelifiering skiljer sig fran narslaktade begrepp sa som serious games och persuasive games.
Forskning skulle ocksa kunna bedrivas i syfte att utveckla en metod for spelifiering, dar de
speldesignelement som utgor spelifieringar studeras narmare. Som ndmnt i korthet i denna
uppsats lyfts en hel del negativ kritik mot detta nya begrepp. Att utreda och granska denna
kritik ar aktuellt och av intresse da annat spelifieringsmaterial tenderar att vara vinklat till det
positiva.

6.4 Forskningens relevans for informatikomradet

Forskningens relevans for informatikomradet bedéms som tamligen hdg. Som diskuterat i
kapitel 1.3 ar spelifiering idag en vaxande miljardindustri och ingar i allt fler féretags digitala
affarsstrategier. Trots detta finns relativt lite material att tillgd om uppnadd, reell affarsnytta
med spelifiering. Material som faktiskt konkretiserar och tydliggor konceptets verkliga
potential for affarsnytta. De fa redogdrelser som finns att tillga ar i mangt och mycket rena
pastaenden om potentiella nyttoeffekter och nytta, ofta med daligt eller helt utan stod i
empirisk data. Saledes bedoms den forskning som bedrivits i uppsatsen vara av intresse for
foretag. Forskningen ger ndmligen en empiriskt foérankrad inblick i den nytta spelifiering
bidrar med i verksamheter och vilken form den tar. Genom denna inblick syftar uppsatsen till
att verka stod och underlag for foretag vilka intresserat sig for spelifiering och spelifieringar.
Ett underlag som i ndgon mening star ut bland andra existerande redogérelser for konceptets
affarsnytta. Inte att forglomma ar givetvis att det i uppsatsen ocksa undersokts i vilken grad de
identifierade teoretiska redogorelserna av affarsnyttan med spelifiering ar verklighets-
forankrade, vilket ocksa bedoms ligga i foretags intresse.

Slutligen ar det ocksa vart att poangtera att uppsatsen ocksa syftat till att klara upp och reda
ordning i det nya begrepp som ar spelifiering. Att utoka den i dagslaget tunnsadda akademiskt
grundade kunskapsmassan om spelifiering far anses hogaktuellt. Detta for att inte begreppet
skall forvanskas av den annars ofta Overdrivet positiva bild som ges av spelifiering och
spelifieringar.
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Bilagor

Bilaga 1 — Intervjuguide:

Kan du berdtta lite kort om vem du &r?

Kan du berétta lite kort om vad du gor och vilken befattning du har pa foretaget?
Kan du beskriva er tjanst och hur den &r konstruerad?

Varfor valde ni att investera i denna tjanst/spelifierade tjanst? Vilka mal lag bakom?

Vilken affarsnytta/nyttoeffekter har ni kunnat identifiera/luppmata som resultat av den
spelifierade tjansten?

Utvecklande fragor vad galler affarsnytta/nyttoeffekter:
Har tjansten kravt att ni forberett organisationen ndgot? Exempelvis att ni utbildat personal,
omorganiserat, hittat nya arbetsformer eller forandrat kundernas beteenden? Eller var

kunderna med pa banan direkt?

Har ni kunnat identifiera nagra kvalitativa nyttoeffekter? Exempelvis att tjansten resulterat i
ett starkare varumarke, ngjdare och mer motiverade kunder eller 6kad trivsel?

Har ni kunnat identifiera nagra ekonomiska nyttoeffekter? Exempelvis intaktsokningar eller
kostnadsbesparingar?
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Hoégskolan i Bords dr en modern hogskola mitt i city. Vi bedriver utbildningar inom ekonomi och
informatik, biblioteks- och informationsvetenskap, mode och textil, beteendevetenskap och
lirarutbildning, teknik samt vardvetenskap.

Pi institutionen Handels- och IT-hégskolan (HIT) har vi tagit fasta pa studenternas framtida behov.
Dirfor har vi skapat utbildningar dir anstillningsbarhet ir ett nyckelord. Amnesintegration, helhet och
sammanhang dr andra viktiga begrepp. Pa institutionen rader en ndrhet, savil mellan studenter och lirare
som mellan foretag och utbildning.

Vira ekonomiutbildningar ger studenterna mojlighet att lira sig mer om olika féretag och forvaltningar
och hur styrning och organisering av dessa verksamheter sker. De far dven lira sig om samhaillsutveckling
och om organisationers anpassning till omvirlden. De far méjlighet att forbittra sin férmaga att analysera,
utveckla och styra verksamheter, oavsett om de vill dgna sig at revision, administration eller
marknadsforing. Bland vara IT-utbildningar finns alltid ndgot f6r dem som vill designa framtidens IT-
baserade kommunikationslésningar, som vill analysera behov av och krav pa organisationers information
tor att designa deras innehallsstrukturer, bedriva integrerad I'T- och affirsutveckling, utveckla sin férmdga
att analysera och designa verksamheter eller inrikta sig mot programmering och utveckling fér god IT-
anvindning i féretag och organisationer.

Forskningsverksamheten vid institutionen 4r savil professions- som design- och utvecklingsinriktad.
Den 6vergripande forskningsprofilen for institutionen dr handels- och tjinsteutveckling i vilken kunskaper
och kompetenser inom sivil informatik som féretagsekonomi utgdr viktiga grundstenar. Forskningen ér
vilrenommerad och fokuserar pd inriktningarna affirsdesign och Co-design. Forskningen dr ocksd
professionsorienterad, vilket bland annat tar sig uttryck i att forskningen i manga fall bedrivs pa
aktionsforskningsbaserade grunder med féretag och offentliga organisationer pd lokal, nationell och
internationell arena. Forskningens design och professionsinriktning manifesteras ocksa i Innovationlab,
som dr institutionens och Hogskolans enhet for forskningsstddjande systemutveckling.
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