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FORMÁLI 

Þetta rannsóknarverkefni var unnið sem meistaraprófsverkefni við Háskólann á 

Bifröst haustið 2015. Vægi ritgerðarinnar er 30 ECTS-einingar. Rannsóknarverkefnið 

var með sniði athafnatengdrar rannsóknar (e. action research) og snérist um þá tilgátu 

rannsakanda að hvataþættir úr tölvuleikjum gætu haft jákvæða þýðingu fyrir virkni 

ferla innan skrifstofa. Leiðbeinandi var Runólfur Smári Steinþórsson, prófessor við 

Viðskiptafræðideild Háskóla Íslands og þakka ég honum góða leiðsögn í gegnum 

þetta ferðalag. Ég vil einnig þakka stjórnendum Medis fyrir stuðninginn og að sýna 

þessu rannsóknarverkefni áhuga.  

 
Verkefnið tileinka ég dóttur minni, Heklu Mariu sem hefur kvatt mig áfram til 

árangurs og sætt sig við mömmuleysi margar helgar og mörg kvöld. Án hennar 

stuðnings hefði þetta rannsóknarverkefni aldrei orðið að veruleika.  

 

Að lokum vil ég þakka foreldrum mínum Petru Jónsdóttur og Kristjáni Karlssyni fyrir 

ómetanlegan stuðning í gegnum þetta ferli. Takk elsku mamma og pabbi! 
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ÚTDRÁTTUR 

Tilgangur og markmið þessa rannsóknarverkefnis er að skoða hvort hvataþættir úr 

tölvuleikjum geti haft jákvæða þýðingu fyrir virkni ferla innan skrifstofa sem svo í 

framhaldi skila fyrirtæki árangri. Tveimur rannsóknarspurningum er svarað: RS1 

„Hvernig má nota leikjavæðingu með árangursstjórnun til að skapa ferla sem stuðla 

að bættum árangri fyrirtækis?“ og RS2 „Hvernig má nota árangurstengda 

leikjavædda ferla innan skipulagsheildar til að auka helgun starfsmanna?“ Til að 

sannreyna tilgátu rannsakanda var gerð frumrannsókn á vinnustað hans þar sem ferli 

var uppfært samkvæmt hvatamódeli sköpuðu af rannsakanda út frá hugmyndum hans 

um tengingu á þáttum úr árangursstjórnun og leikjavæðingu (e. gamification) með það 

markmið að auka helgun starfsmanna til ferlis. Athafnatengd rannsóknaraðferð (e. 

action research) var notuð í þessu verkefni þar sem rannsakandi er að rannsaka eigið 

starfsumhverfi og er þá í raun bæði stjórnandi rannsóknar og þátttakandi 

viðfangsefnis. Niðurstöður frumrannsóknar gefa til kynna að nota megi leikjavæðingu 

með árangursstjórnun með því að nýta þá hvataþætti sem úr tölvuleikjum koma og 

sameina við ferli síendurtekinnar sjálfsskoðunar sem er kenning um flæði innan 

árangursstjórnunar. Einnig má draga þá ályktun frá frumrannsókninni að notkun 

árangurstengdra og leikjavæddra ferla innan skrifstofa hafi jákvæð áhrif á helgun 

starfsmanna í starfi vegna vissra þarfa sem búa í hverjum manni og hann leitast við að 

fullnægja.  

 

 

 

Lykilorð: Árangursstjórnun, leikjavæðing, hvati, helgun starfsmanna, vinnuferlar. 
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ABSTRACT 

The purpose of this research thesis is to explore if game elements can influence office 

processes in a positive way and bring overall positive result for the organization. Two 

research questions were answered: RQ1 „How can gamification be used together with 

performance management to create processes that bring positive results for the 

organization?“ and RQ2 „How can performance driven gamification processes be 

used within an organization to maximize employee commitment?“ In order to verify 

the researcher‘s hypothesis a pilot research was done within his own organization 

where a process was updated using a motivation model created by the researcher, 

combining performance management with gamification in order to maximize 

employee commitment. The method used in this thesis was action research as the 

researcher is researching his own work environment and is therefore also a participant 

in the research itself. The pilot research indicates that gamification can be used with 

performance management by using the game elements from computer games and 

combine them with a continuous performance management exercise known within 

performance management. It can also be interpreted from the pilot research that 

performance driven gamification processes are successful to maximize employee 

commitment because of their connection with the hierarchy of need. 

 

 

 

Keywords: Performance management, gamification, motivation, employee 

commitment, work process. 
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1 INNGANGUR 

Í kjölfar innri úttektar í fyrirtæki sem rannsakandi vinnur hjá kom í ljós tækifæri til 

umbóta innan sölusviðs þess. Yfirmenn stóðu frammi fyrir þeirri áskorun að 

starfsmenn unnu ekki af heilum hug eftir þeim ferlum sem til staðar voru með þeim 

afleiðingum að upplýsingar í sölukerfum voru ekki áreiðanlegar. 

Rannsóknarverkefnið er byggt á tillögu rannsakanda um mögulega leið til umbóta og 

verður í þessum inngangskafla farið yfir markmið rannsóknar og innsýn gefin í 

fræðilegan grunn rannsóknarinnar og aðferðafræði hennar. Að lokum er val á 

viðfangsefni rökstutt og uppbygging rannsóknarinnar lýst. 

 

1.1 LÝSING Á VIÐFANGSEFNI 

Við lifum á tímum hnattvæðingar og hraðrar tækniþróunar þar sem tækifærin eru 

endalaus og án landamæra. Þetta umhverfi gerir  kröfu til skipulagsheilda og stefnu 

þeirra um að halda athygli starfsmanna og auka helgun þeirra til starfsins. 

Aðalmarkmiðið í þessu sambandi er að tryggja helgun starfsmanna við starf sitt, 

fyrirtækið og markmið þess. Þetta er umhverfi og krafa sem er vel þekkt í heimi 

tölvuleikja og þar sem helgun spilara við leikinn er mikil.  

 

Í löndum þar sem aðgengi að tölvuleikjum er gott hefur meðalungmenni varið að 

jafnaði 10,000 klukkustundum við spilun í tölvuleikjum fyrir 21. aldursár sitt 

(McGonigal, 2012). Þetta samsvarar heildartímafjölda 10 ára grunnskólagöngu 

íslenskra barna (Mennta- og menningarmálaráðuneyti, 2011a), auk tveggja og hálfs 

árs framhaldsskólagöngu (Mennta- og menningarmálaráðuneyti, 2011b).  
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Af því má álykta að á vinnumarkaði sé heil kynslóð einstaklinga að störfum sem hefur 

hlotið umfangsmikla þjálfun í ferlum sem virka í samkeppnishörðu og kviku umhverfi 

tölvuleikja þar sem helgun, athygli og aðlögun er lykillinn að árangri. Á sama tíma 

leita stjórnendur leiða við að aðlagast breytilegu umhverfi í heimi hraðrar 

tækniþróunar og snarprar samkeppni í kjölfar hnattvæðingar.  

 

1.2 RANNSÓKNARSPURNINGAR OG RANNSÓKNARMARKMIÐ 

Rannsóknir hafa sýnt að starfsmenn sem helga sig vinnu sinni skila betri árangri og 

eru ólíklegri til að yfirgefa fyrirtæki sitt (Priebatsch, 2010). Með helgun er átt við 

metnað og áhuga starfsmanns á að sinna starfi sínu á árangursríkan hátt (Hume, 

1995). Á sama tíma hefur verið sýnt fram á að stór hluti starfsmanna á heimsvísu 

helgar sig ekki vinnu sinni (Armstrong og Taylor, 2014) og má því draga þá ályktun 

að skipulagsheildir þurfi aðstoð við að auka metnað og áhuga starfsmanna í starfi 

sínu. Þetta vandamál er viðfangsefnið í þessu rannsóknarverkefni þar sem markmiðið 

er að skoða hvort nýta megi einhverja eiginleika tölvuleikja við þær hefðbundnu 

stjórnunaraðferðir sem notaðar eru við árangursstjórnun starfsmanna. Í ljósi þessa má 

setja rannsóknarefnið fram á eftirfarandi hátt: 

 

Rannsókninni er ætlað að veita þekkingu um hvernig skipulagsheildir geta notað 

leikjavæðingu til að auka helgun starfsfólks í starfi sínu. 

 

Til að gera sér betur grein fyrir aðferðafræði þessarar rannsóknar og skipulagi hennar 

hefur rannsóknarefnið verið brotið niður í tvær rannsóknarspurningar: 

 

RS1: Hvernig má nota leikjavæðingu með árangursstjórnun til að skapa ferla 

sem stuðla að bættum árangri fyrirtækis? 
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Ef framangreind rannsóknarspurning leiðir í ljós jákvæða útkomu væri farsælt að 

prófa ferlið í skipulagsheild þar sem hægt væri að bera kennsl á kosti og galla þess. 

Síðari rannsóknarspurningin verður því opin fyrir breytingum þar sem tilvist hennar 

veltur á niðurstöðum fyrri spurningarinnar. 

 

RS2: Hvernig má nota árangurstengda og leikjavædda ferla innan 

skipulagsheildar til að auka helgun starfsmanna?  

 

1.3 FRÆÐILEG NÁLGUN 

Hvati starfsmanna er nauðsynlegur til að uppfylla gildi og markmið skipulagsheildar 

og ætti að vera hluti af stefnu fyrirtækis og ferlum stjórnenda (Hume, 1995). 

Þarfapíramídi Maslows sýnir að þegar grunnþörfum mannsins hefur verið fullnægt 

leitast hann við að uppfylla þarfir sem snúa að viðurkenningu og sjálfsbirtingu 

(Maslow, 1943). Innri hvataþættir stýra þessum þörfum, eins og ábyrgð, afrek í vinnu, 

viðurkenning, eðli starfs, starfsþróun og staða innan hóps. Þegar starfsmönnum er 

veittur aðgangur að þessum hvataþáttum í starfi sínu hefur það jákvæða þýðingu fyrir 

afrakstur þeirra í vinnu (Herzberg, 1986). 

 

Tilgangur árangursstjórnunar innan mannauðsvísinda er að þróa hæfileika 

starfsmanna til að mæta þeim væntingum sem gerðar eru til þeirra (Armstrong & 

Taylor, 2014). Innan fræða árangursstjórnunar má finna kenninguna um hringrás 

árangursstjórnunar (e. Performance Management Cycle) sem er flæði síendurtekinnar 

sjálfsskoðunar (Armstrong & Taylor, 2014). Flæðið inniheldur þrjá þætti sem hver 

inniheldur verkefni sem saman eiga að stuðla að árangursríku ferli. Þættirnir eru (1) 

markmiðasetning þar sem samningur um frammistöðu starfsmanns er gerður auk 
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þróunar hans, (2) árangursmælingar sem stjórna langtíma árangri og (3) endurgjöf þar 

sem ferli er endurskoðað og frammistaða metin. Allir styðja þessir þættir við þörfina 

til að uppfylla þá innri hvataþætti sem stýra viðurkenningar- og sjálfsbirtingarhvötum 

mannsins samkvæmt Maslow (1943). 

 

Fyrirtæki bæta frammistöðu sína þegar starfsmenn helga sig starfi sínu í meira mæli 

en áður (Bakker, 2008). Vakið hefur athygli hversu mikið leikmenn helga sig 

tölvuleikjum sínum og hafa fyrirtæki í geirum eins og mennta- og heilsugeiranum 

byrjað að innleiða leiki í ferla sína og umhverfi með von um að starfsmenn sýni meiri 

helgun í starfi (Burke, 2011). Þessi aðferð er kölluð leikjavæðing (e. gamification) og 

snýst um að nota hvataþætti úr tölvuleikjum í umhverfi sem er ekki skylt tölvuleikjum 

(Flatla, Gutwin, Nacke, Bateman, og Mandryk, 2011). Hugtakið er hinsvegar 

tiltölulega nýtt innan viðskiptalífsins og rannsóknir á notkun hugmyndafræðinnar þar 

eru takmarkaðar. Hugmyndafræðin um leikjavæðingu snýst um að hafa áhrif á hegðun 

fólks líkt og tölvuleikir hafa áhrif á hegðun leikmanns (Priebatsch, 2010). Hegðun 

leikmanna er stjórnað með hvatastýrðum aðgerðum sem auka helgun hans í leiknum 

og ýta undir rétta útkomu (Dignan, 2011). Hver sá leikur sem gerir daglegar athafnir 

meira aðlaðandi og leiðir notenda í lærdómsferli með notkun hvataþátta (e. game 

elements) má kalla hegðunarleik samkvæmt Dignan (2008). Hann setti fram ramma til 

að auka þekkingu á hegðunarleikjum sem hann kallar leikjarammann (e. the game 

frame). Dignan (2008) skilgreindi svo 19 hvataþætti tölvuleikja innan leikjarammans 

þar sem hver hvati hefur sitt einkenni og sinn tilgang.  

 

1.4 KYNNING Á AÐFERÐAFRÆÐI RANNSÓKNAR 

Markmið þessarar rannsóknar er að skoða hvort hvataþættir úr tölvuleikjum geta haft 

jákvæða þýðingu fyrir virkni ferla innan skrifstofa sem svo í framhaldi skila fyrirtæki 
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árangri. Í framhaldi og í ljósi hvataþátta tölvuleikja mun rannsakandi uppfæra ferli á 

eigin vinnustað. Ferlið snýr að utanumhaldi og uppfærslum á dagsetningum í 

sölukerfum og mun verða endurbætt með það markmið að stuðla að aukinni helgun 

starfsmanna sem leiðir af sér áreiðanlegri dagsetningar í sölukerfunum. 

Athafnatengdri rannsóknaraðferð (e. action research) var beitt í þessu verkefni þar 

sem frumrannsókn var unnin á vinnustað rannsakanda og er hann því þátttakandi og 

stjórnandi rannsóknar. Markmið þessarar rannsóknaraðferðar er að niðurstaðan leiði 

til breytinga á verkum sem starfsmaður stendur að. Hugmyndin að baki 

athafnatengdra rannsókna er að þátttakendur auki þekkingu sína í gegnum ferlið og að 

lokum geti sett fram tilgátur og hugmyndir. Megintilgangur athafnatengdra rannsókna 

er að auka skilning og finna hugmyndir að umbótabreytingum í því umhverfi sem 

rannsóknin er unnin í.  

 

1.5 RÖKSTUÐNINGUR FYRIR VALI Á VIÐFANGSEFNI 

Hugmyndin að efni rannsóknarverkefnisins spratt upp af áhuga rannsakanda á 

óhefðbundnum stjórnunaraðferðum og þá sérstaklega á leikjavæðingu sem 

stjórnunaraðferð. Rannsakandi sér breytingu á kröfum til starfsmanna og fyrirtækja í 

kjölfar hnattvæðingar og hraðrar tækniþróunar. Samkeppni og hraði er meiri sem 

kallar á samheldnar aðgerðir starfsmanna og stjórnenda við að ná markmiðum 

fyrirtækis.  

 

Vorið 2015 var gerð innri úttekt í fyrirtæki sem rannsakandi vinnur hjá. Í skýrslu 

úttektarnefndar var gerð athugasemd við að liðnar afhendingardagsetningar á vörum 

væru í sölukerfum okkar sem gaf til kynna að þjónustustjórar væru annaðhvort ekki 

að uppfæra afhendingardagsetningar þegar seinkanir voru á vörunni eða að ekki eigi 

að afhenda afganginn af pöntun og þarf þá að loka henni í kerfinu. Í núverandi ferli fá 
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þjónustustjórar yfirlit yfir þessar liðnu afhendingardagsetningar vikulega en í 

uppfærðu yfirliti viku síðar kemur fram að þessar dagsetningar hafa ekki verið 

uppfærðar í öllum tilfellum. Vaknaði þá sú hugmynd hjá rannsakanda að skilgreina þá 

hvata sem notaðir eru í ferlum innan tölvuleikja, nota þá með árangursstjórnun og 

uppfæra ferla á skrifstofu með það markmið að auka skilvirkni þeirra. Til að 

sannreyna þessa tilgátu rannsakanda var svo gerð stutt frumrannsókn þar sem uppfært 

ferli var prófað á helming þýðis en þýðið samanstóð af þjónustustjórum á vinnustað 

rannsakanda.  

 

1.6 UPPBYGGING RITGERÐAR 

Uppbygging þessa verkefnis er með hefðbundnu sniði.  

1. Inngangur: Í þessum kafla er farið yfir markmið rannsóknar og innsýn gefin í 

fræðilegan grunn rannsóknarinnar og aðferðafræði hennar.  Einnig er val á 

viðfangsefni rökstutt og uppbygging ritgerðar lýst. 

2. Fræðilegt yfirlit: Í öðrum kafla er farið yfir fræðilegan grunn sem styður við 

efni rannsóknar og fræðileg hugtök eru skýrð.  

3. Útfærsla á fræðilegum ramma: Rannsakandi setur fram tilgátu útfrá 

kenningum og hugmyndafræðum fræðilegs yfirlits um hvernig nota megi 

hvataþætti tölvuleikja með tólum árangursstjórnunar og bæta með því ferla 

innan skrifstofa. Í þessum kafla verður skoðað hvernig hvataþættir tölvuleikja 

geta nýst á ferlum innan skrifstofa og módel kynnt sem rannsakandi hefur 

skapað og notar til stuðnings við að uppfæra ferli sem notað er í frumrannsókn 

þessa verkefnis.  

4. Aðferðafræði rannsóknar: Í þessum kafla er fjallað um þær aðferðir sem 

notaðar voru við rannsóknina. Val á rannsóknaraðferð verður rökstutt og 

rannsóknarferli lýst, auk þess sem greining og öflun gagna verða gerð skil. 
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Farið verður yfir val á þátttakendum í frumrannsókninni. Að lokum verður 

farið yfir takmarkanir á þessari rannsókn og mögulegum fyrirvara við 

niðurstöður hennar.  

5. Frumrannsókn: Í þessum kafla verður greint frá frumrannsókn sem var gerð 

til að sannreyna tilgátu rannsakanda um að nota megi hvataþætti tölvuleikja 

með hefðbundnum aðferðum árangursstjórnunar með það að markmiði að gera 

ferla skilvirkari.  

6. Svör við rannsóknarspurningum: Í þessum kafla verður 

rannsóknarspurningum svarað með tilliti til fræðilegrar umfjöllunar sem og 

niðurstöðum frumrannsóknar. 

7. Umræður og ályktanir: Í þessum kafla mun rannsakandi ræða helstu 

niðurstöður rannsóknarinnar og þá þætti sem komu helst á óvart. Farið verður 

yfir fræðilegt og hagnýtt gildi þessa verkefnis og hvernig hugsanlega megi 

halda áfram með rannsóknarefnið. 
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2 FRÆÐILEGT YFIRLIT 

Rannsóknir á hegðun og stjórnun einstaklinga eiga sér langa sögu. Fræðimenn hafa 

komið fram með kenningar og hugtök til að skýra samhengi, ástæður og mögulegar 

aðferðir til árangurs. Í þessum kafla er farið yfir þann fræðilega grunn sem styður við 

rannsóknarefni ritgerðarinnar og markmið þess.  

 

2.1 HVATI 

Þegar skilgreina á hvataþætti leikja bendir sálfræðin á að nauðsynlegt sé að skoða 

hvata sem vissa hegðun fólks (Hume, 1995). Rannsóknir á hvata beinast aðallega að 

tveimur atferlisþáttum. Fyrri rannsóknarleiðin skoðar hvata sem áhrifaþátt sem 

stjórnar því hvernig við hegðum okkur í vissum kringumstæðum. Sú seinni felur í sér 

rannsóknir á styrk eða ákafa á sérstakri hegðun (Hume, 1995). Margar kenningar hafa 

verið settar fram við rannsóknir á hvata en sumar þeirra eru ósamhljóða og jafnvel 

mótsagnarkenndar (Hume, 1995). Þessi kafli kynnir kenningar um hvata á vinnustað 

sem er þekktur sem hvati starfsmanna. Hvati starfsmanna er nauðsynlegur í hverri 

skipulagsheild til að uppfylla gildi og markmið hennar og ætti að vera hluti af stefnu 

fyrirtækis og ferlum stjórnenda til að tryggja hámarksframmistöðu starfsmanna og 

helgun þeirra (Hume, 1995). 

 

2.1.1 Innri og ytri hvati 

Hvata er skipt í innri og ytri hvata. Innri hvati á sér stað án umbunar af öðrum toga en 

innri gleði og reynslu, á meðan ytri hvati myndast með ytri umbun (Hume, 1995).  

 

Innri hvatar eru sjálfsákvarðaðir sem gefur til kynna að einstaklingur finni fyrir hvata 

þegar verk sem hann vinnur er áhugavert og veitir honum þannig sjálfkrafa ánægju 

(Gagné og Deci, 2005). Samkvæmt kenningunni um sjálfsákvörðunarrétt (e. self-



 

  
18 

 

determination theory) má lýsa innri hvata sem uppfyllingu á þremur frumþörfum: (1) 

tengslamyndun (e. relatedness) sem er þörfin til að tengjast öðrum, (2) hæfni (e. 

competence) og (3) sjálfræði (e. autonomy) (Gagné og Deci, 2005). Samkvæmt Gagné 

og Deci (2005) geta skipulagsheildir náð að kalla fram innri hvata hjá starfsmönnum 

með því að uppfylla þessar þrjár þarfir í vinnuumhverfinu. Einstaklingar geta upplifað 

innri hvata bæði að sjálfsdáðum og þegar ytri hvatar eru notaðir til að kalla fram innri 

hvata og halda Gagné og Deci (2005) því fram að þetta sé hægt með nægilegri örvun 

á vinnustað. Í samantekt þeirra benda þeir á að sjálfræði sé mikilvægasta þörfin og 

þættir eins og valkostir, málefnaleg og jákvæð endurgjöf og andrúmsloft innan 

skipulagsheilda geti haft jákvæð áhrif á sjálfræði einstaklings (Gagné og Deci, 2005).  

 

Á sama tíma og sjálfræði er talin meginþátturinn er kemur að innri hvata er stjórnun 

talin mikilvægasti þátturinn í sambandi við ytri hvata (Gagné og Deci, 2005). 

Stjórnaður hvati er þegar einstaklingi er skylt eða í það minnsta finnur fyrir miklum 

þrýstingi til að framkvæma sérstakar aðgerðir (Gagné og Deci, 2005). Almennt eðli 

þessara aðgerða krefst ytri umbunar (eða refsingar) til að hvetja einstakling til að 

grípa til aðgerða eða vera fær um að framfylgja reglum, eins og stjórnandi sem fylgist 

með starfsmanni (Gagné og Deci, 2005). Ytri hvati getur kallað fram innri hvata og er 

sú aðferð talin árangursrík að mati Gagné og Deci (2005). 

 

2.1.2 Markmiðakenning (e. goal setting theory) 

Án tillits til tegundar hvata veitir markmiðakenningin mikilvæga innsýn í hvaða þættir 

hafa áhrif á starfsmann sem leiðir svo af sér aukin hvata (Locke og Latham, 2002). 

Samkvæmt markmiðakenningunni eru lykilþættir til að auka hvata þrír; (1) tilgangur 

markmiðs, (2) ferlar og (3) breytingar (Locke og Latham, 2002). Saman leiða þessir 

þættir til aukins árangurs sem síðar eykur starfsánægju og frammistöðu og að lokum 
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umbun sem leiðir til helgunar starfsmanns og nýrra áskorana (Locke og Latham, 

2002). Locke og Latham (2002) halda því fram að árangur vaxi stöðugt þegar 

einstaklingar fá nákvæm og ögrandi markmið. Rannsóknir þeirra sýna einnig að 

markmiðskerfi hefur áhrif á jákvæðan árangur með því að veita leiðsögn, orku, hafa 

áhrif á þrautseigju og aðgerðir. Locke og Latham (2002) benda einnig á mikilvægi 

þess að stjórnendur skoði ávinning af breytingum markmiða (eins og helgun, 

endurgjöf og ef verkefni er of flókið.)  

 

 

Mynd 1: Markmiðakenning Locke og Latham (2002) 

 

2.1.3 Kenning um einkenni starfs 

Önnur leið til að skoða hvata í vinnu er að skoða kenninguna um einkenni starfs 

(Hackman og Oldham, 1976). Í kenningunni er sett fram tillaga um hvernig eigi að 

hvetja starfsmenn innbyrðis í gegnum uppsetningu á starfi þeirra. Samkvæmt 

Hackman og Oldham (1976) eru nokkrir þættir sem hafa áhrif á árangur. Í fyrsta lagi 

skal starfið vera skipulagt þannig að það feli í sér að einstaklingur þurfi að ljúka 

verkinu að fullu, vera fjölbreytt og hafa jákvæð áhrif á líf annarra. Í öðru lagi skal 

starfið viðurkenna frelsi og dómgreind starfsmanns og að lokum skal starfið veita 

starfsmanni þroskandi endurgjöf á frammistöðu hans. Þessi lýsing á einkennum starfs 
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bendir á einhvern hátt til svipaðra ráðstafana og lýst er í kenningu Gagné og Leci 

(2005) um sjálfsákvörðunarrétt þar sem farið er yfir mikilvægi sjálfræðis starfsmanns. 

Hinsvegar fara jákvæð áhrif þessara aðgerða eftir þörf einstaklings til að þróast 

(Gagné og Deci, 2005). 

 

2.1.4 Hegðunarkenning 

Settar hafa verið fram ýmsar kenningar um hegðun og þarfir fólks, meðal annars af 

þeim Maslow og Herzberg. Sálfræðingurinn Abraham Maslow lagði fram kenningu 

um þarfapíramídann (e. hierachy of need) þar sem hvatning felst í að uppfylla vissar 

þarfir mannsins (Maslow, 1943). Píramídinn skiptist í fimm þrep þar sem hvert þrep 

inniheldur vissa þörf sem hvetur einstakling áfram og beinir honum í vissa átt. 

Maslow (1943) segir að því neðar í píramídanum sem þarfirnar eru því sterkari séu 

þær og samkvæmt kenningunni er ekki hægt að uppfylla þarfir ofar í píramídanum 

fyrr en búið er að uppfylla þær sem fyrir neðar eru. Samkvæmt kenningu Maslow eru 

þarfir mannsins meðfæddar og án þeirra getur hann ekki lifað og því leitast hann við 

að fullnægja þeim. Í fyrsta þrepi píramídans er þörfin fyrir súrefni og næringu. Þegar 

þessum þörfum hefur verið fullnægt leitar einstaklingur í þrep númer tvö; öryggi og 

húsaskjól. Þriðja þrepið inniheldur félagslegar þarfir eins og ást og umhyggju og 

þegar þeim þörfum er fullnægt leitast hann við að fullnægja þörfinni eftir virðingu á 

sjálfum sér eða öðrum sem er í fjórða þrepi. Uppfylli einstaklingur allar þessar þarfir 

kemur hann að fimmta og síðasta þrepinu sem geymir þörfina fyrir lífsfyllingu 

(Maslow, 1943). Maslow flokkar þessar þarfir niður í fimm tegundir. Fyrstu þrjár 

þarfirnar eru grunnþarfir og eru: (1) líffræðilegar þarfir (e. physiological) eins og loft, 

matur, drykkir skjól, hiti, (2) öryggisþörf (e. safety) sem er vernd, lög, skipulag, 

stöðugleiki og (3) félagslegar þarfir (e. love/belonging) eins og fjölskylda, ástúð, 

sambönd, vinnufélagar. Þegar einstaklingur hefur fullnægt grunnþörfum sínum leitast 
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hann við að öðlast virðingu bæði hjá sjálfum sér og öðrum, hann vill afreka 

mikilvæga hluti, ná árangri og byggja upp orðspor sitt. Þetta er fjórða þrepið sem 

kallast (4) viðurkenningarþörf (e. esteem) eins og árangur, þjóðfélagsstaða, ábyrgð og 

mannorð. Að lokum er efsta þrepið sem fáir einstaklingar ná sem er (5) 

sjálfsbirtingarþörf (e. self-actualization). Hún felur í sér þörfina á lífsfyllingu og 

fullkomnun.  

 

  

Mynd 2: Þarfapíramídi Maslows (Maslow, 1943) 

 

Frederich Herzberg (1987) kom fram með kenningu um hvata í framhaldi af rannsókn 

sem hann framkvæmdi árið 1959. Kenningin snýr að starfshvatningu en byggir á þeim 

grunni að lykill leiðtoga að því að hvetja starfsfólk áfram sé að virkja innri hvata 

þeirra. Til þess að virkja innri hvata segir Herzberg starfsmenn þurfa ögrandi 

verkefni, vera metnir í starfi ásamt fleiri hugrænum umbunum. Ytri hvatar eins og 

laun og starfsöryggi eru einnig mikilvægir þó innri hvatar hafi meiri áhrif á 

starfsánægju sem svo leiðir af sér árangur fyrirtækis. Kenning Herzberg (1987) 

samanstendur af tveimur þáttum sem hafa áhrif á viðhorf einstaklinga til starfs síns; 

viðhaldsþætti (e. hygiene) og hvataþætti (e. motivators). Herzberg lýsir ytri þáttum 
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sem viðhaldsþáttum sem skapa hreyfingu í ákveðna átt. Í starfsumhverfi geta þetta 

verið laun, stefna fyrirtækis, vinnuaðstæður og öryggi starfsmanns. Innri hvataþættir 

koma frá starfsmanni sjálfum og stjórnast af því sem örvar þörf hans til að vaxa. Þetta 

eru þættir eins og ábyrgð, afrek í vinnu, viðurkenning, eðli starfs, starfsþróun og 

stöðuhækkanir (Herzberg, 1986). Samkvæmt Herzberg (1986) er hægt að örva innri 

hvataþætti tengda vinnu með þróun og umbótum á starfi og ályktar hann að það sé 

hagstæðasta leiðin til að skapa langtíma hvatningu. 

 

   

Mynd 3: Þarfapíramídi Maslows með Tveggja þátta kenningu Herzberg (Herzberg, 1986) 

 

2.2 ÁRANGURSSTJÓRNUN 

Árangursstjórnun (e. performance management) er skilgreind af Cokins (2009) sem 

það ferli að hámarka árangur með tengingu á milli stefnu, hlutverks og framtíðarsýnar 

fyrirtækis. Hugtakið er notað innan nær allra fræðigreina er snúa að stjórnun og tengir 

saman athafnir mannsins innan fyrirtækis (Brudan, 2010). Árangur fyrirtækja er 

metinn út frá mörgum mælikvörðum, allt frá fjárhagslegum árangri og 
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markaðshlutdeild til ánægju starfsmanna og nýsköpunar. Til að hámarka möguleika á 

árangri þarf að innleiða stefnu sem samhæfir markmið einstaklinga og markmið 

fyrirtækis (Cokins, 2009).  

 

Þegar árangursstjórnun er notuð innan mannauðsstjórnunar varpar hún ljósi á tækifæri 

til umbóta, þróunar og árangurs starfsmanna (Armstrong og Taylor, 2014). Markmið 

hennar verður að tengja saman frammistöðu starfsmanns við frammistöðu fyrirtækis. 

Þar sem skilgreining á hugmyndafræðinni um árangursstjórnun er misjöfn eftir því 

hvar hún er notuð, mun rannsakandi vísa til árangursstjórnunar fyrirtækis sem 

verkfæris til stjórnunar en árangursstjórnun mannauðs sem árangursstjórnunar.  

 

Hægt er að lýsa hugmyndafræðinni um árangursstjórnun innan mannauðsdeilda sem 

ferli sem sameinar markmiðasetningu, árangursmælingar og þróun í heildstæðan 

ramma sem svo er notaður við að samræma markmiðasetningu einstaklinga við stefnu 

fyrirtækis (Dessler, 2005; Williams, 2002). Árangursstjórnun nær til bæði 

langtímaverkefna sem snúa að starfsemi fyrirtækis sem og langtímastefnu þess með 

tilliti til stefnumótandi markmiða sem stuðla að árangursríkri starfsemi í umhverfi 

þess (Armstrong og Taylor, 2014). Í árangursstjórnun eru fjórir sameiningarþættir; (1) 

lóðrétt sameining þar sem markmið fyrirtækis, einstaklinga og hópa eru sameinuð, (2) 

hagnýt sameining þar sem mismunandi skipulagsheildir innan fyrirtækis eru 

sameinaðar undir eina stefnu til hagræðingar, (3) mannauðssameining þar sem 

mismunandi þættir mannauðsmála eru sameinaðir, svo sem fyrirtækis- og 

starfsmannaþróun til að ná fram samræmdri nálgun á mannauðsstjórnun og þróun og 

að lokum (4) sameining á mannlegum þörfum starfsmanna (Armstrong og Taylor, 

2014). 
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Armstrong og Taylor (2014) vilja meina að tilgangur árangursstjórnunar sé að þróa 

hæfileika starfsmanna til að mæta þeim væntingum sem gerðar eru til þeirra og 

hámarka sína eigin getu í þágu þeirra sjálfra og fyrirtækisins. Auk þess að veita 

einstaklingum grunnviðmið til þróunar í starfi er mikilvægur þáttur í árangursstjórnun 

að sjá til þess að þau úrræði í formi leiðbeininga og stuðnings sem starfsmenn þurfa til 

að þróast í starfi séu til staðar (Armstrong og Taylor, 2014). 

 

Ferli árangursstjórnunar má skipta í fimm flokka; (1) samningur (e. agreement), (2) 

mælingar (e. measurement), (3) endurgjöf (e. feedback), (4) jákvæð styrking (e. 

positive reinforcement) og (5) samskipti (e. dialog) (Armstrong og Taylor, 2014). 

 

1. Samningurinn (e. agreement). Hjarta árangursstjórnunar er samningur um 

samvinnu og sameiginlegan skilning milli stjórnenda og undirmanna hans um 

þá leið sem fara skal til að ná settum markmiðum (Armstrong og Taylor, 

2014). Markmiðið hér er að nota samning sem verkfæri til stjórnunar fremur 

en skipanir og er í takt við þá hugsun að árangur sé á ábyrgð starfsmanns og 

að hann stjórni framgangi sínum sjálfur (McGregor, 1987). 

2. Mælingar (e. measurement). Til að ná stöðugum endurbótum þarf mælingar 

(Daniels, 1985). Mælingar, í þessum skilning, eru gerðar með því að bera 

saman raunárangur við æskilegan árangur samkvæmt settum markmiðum 

(Armstrong og Taylor, 2014; Daniels, 1985). Mælingarnar undirstrika 

markmið, miðgildi og árangur í samræmi við samninga tengda væntingum, 

markmiðum, umbótamarkmiðum og þróun starfsmanns (Armstrong og Taylor, 

2014). 

3. Endurgjöf (e. feedback). Mælingar leggja svo grunninn að málefnalegri 

endurgjöf sem er meginstoð árangursstjórnunar og gerir starfsmönnun kleift að 
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fylgjast með árangri þeirra og, ef nauðsyn krefur, gera ráðstafanir til að bæta 

frammistöðu (Armstrong og Taylor, 2014; Daniels, 1985). Í þessu samhengi er 

talað um endurgjöf sem upplýsingar til starfsmanns um árangur hans sem gera 

honum kleift að bæta frammistöðu sína (Daniels, 1985). Árangursstjórnun 

leggur litla áherslu á afturvirkar mælingar en meiri áherslu á að veita stuðning 

við getu starfsmanna til að gera áætlun um hvernig þeir munu ná markmiðum 

sínum í framtíðinni. Meginhlutverk endurgjafar er að skapa umhverfi fyrir 

þróun bæði starfsmanna og hópa auk möguleika á umbun og varpa ljósi á 

tækifæri til úrbóta (Armstrong og Taylor, 2014). Mælingar og endurgjöf skapa 

einnig tækifæri til jákvæðrar styrkingar (Daniels, 1985). 

4. Jákvæð styrking (e. positive reinforcement). Jákvæð styrking er gefin til að 

styðja við hegðun sem leiðir til betri árangurs og ætti að eiga sér stað eins 

fljótt og unnt er eftir velheppnað starf (Armstrong og Taylor, 2014; Daniels, 

1985). Litið er á árangursstjórnun sem síendurtekið ferli og mikilvægt að 

endurgjöf sé regluleg og innan skamms tíma frá unnu verki til að hámarka 

árangur eða tíðni réttrar hegðunar sem leiðir til árangurs (Armstrong og 

Taylor, 2014).  

5. Samskipti (e. dialog). Síendurtekin endurgjöf um árangur skapar grunn til 

samskipta um frammistöðu starfsmanns (Armstrong og Taylor, 2014). Þessi 

samskipti fela í sér síendurtekið mat á frammistöðu með tilliti til markmiða, 

ferla og þróunaráætlunar starfsmanns (Armstrong og Taylor, 2014). 

 

Saman skapa þessi fimm ferli árangursstjórnunar flæði síendurtekinnar sjálfsskoðunar 

sem kallað er hringrás árangursstjórnunar (e. performance management cycle) 

(Armstrong og Taylor, 2014). 
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2.2.1 Hringrás árangursstjórnunar (e. performance management cycle) 

Hringrás árangursstjórnunar er flæði síendurtekinnar sjálfsskoðunar þar sem áhersla er 

lögð á þrjú meginatriði: (1) markmiðasetningu (e. performance and development 

agreements), (2) árangursmælingar (e. managing performance throughout the year) 

og (3) endurgjöf (e. performance review and assessment) (Armstrong og Taylor, 

2014). 

 

 

Mynd 4: Hringrás árangursstjórnunar(Armstrong og Taylor, 2014) 

 

1. Markmiðasetning (e. performance and development agreements). Samningur 

er gerður um væntingar á frammistöðu og þróun starfsmanns (Armstrong og 

Taylor, 2014). Þessar væntingar eru skilgreindar í starfslýsingu starfsmanna og 

eru notaðar við markmiðasetningu og árangursmælingar. Á þessu stigi er 

einnig farið yfir tillögur til úrbóta og þróun starfsmanns og nær þetta stig því 
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einnig yfir hvernig fyrirtækið mun styðja við starfsmann til að auka líkur á 

árangri. 

2. Árangursmælingar (e. managing performance throughout the year). 

Mikilvægur hluti árangursstjórnunar er síendurtekið ferli þar sem stjórnendur 

fylgjast með framgöngu verkefna og í kjölfarið aðlaga auðlindir til að tryggja 

hámarksmöguleika á að starfsmaður nái markmiðum sínum. Lögð er áhersla á 

að þetta ferli sé partur af daglegri vinnu stjórnanda en ekki aðgerð sem gerð er 

í lok tímabils eða fyrir stjórnarfundi (Armstrong og Taylor, 2014). 

3. Endurgjöf (e. performance review and assessment). Árangursstjórnun er 

síendurtekið ferli sem á sér stað daglega og er partur af menningu fyrirtækis. 

Þó er nauðsynlegt að endurskoðun og mat á frammistöðu sé veitt sérstök 

athygli með viðtölum milli starfsmanns og yfirmanns. Slík viðtöl gefa 

heildarmynd og veita bæði starfsmanni og yfirmanni tækifæri til að koma á 

framfæri sínum athugasemdum og hugmyndum. Mikilvægt er að yfirmaður 

gefi uppbyggilega gagnrýni sem stuðli að frekari tækifærum og árangri. Með 

þessu viðtali er flæðinu lokið og nýtt byrjar (Armstrong og Taylor, 2014). 

 

2.2.2 Árangursstjórnun og helgun 

Eins og fram hefur komið lýsa Armstrong og Taylor (2014) árangursstjórnun sem 

verkfæri sem skapar grunn fyrir betri frammistöðu starfsmanna en bent hefur verið á 

að betri frammistaða komi til með sterkari helgun starfsmanna (Bakker, 2008). Það er 

því ekki úr vegi að skoða hvort hægt sé að sameina þá þætti sem stuðla að meiri 

helgun starfsmanna við árangursstjórnun og skapa þannig umhverfi sem ýtir undir 

hana og þar með frammistöðu starfsmannanna. Til er það umhverfi sem kallar fram 

helgun þátttakenda og er sagt hafa öflugt aðdráttarafl sem skapar áhuga og heldur 
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athygli þeirra (Dignan, 2011; Reeves og Read, 2013). Þetta er umhverfi 

tölvuleikjanna. 

 

2.3  LEIKJAVÆÐING (E.GAMIFICATION) 

Bakker (2008) benti á að frammistaða fyrirtækis batni með ákafari helgun 

starfsmanna. Helgun starfsmanna er því eiginleiki sem fyrirtæki sækjast eftir í 

auknum mæli (Schaufeli, Salanova, González-romá, og Bakker, 2002). Á sama tíma 

og fyrirtæki leita leiða til að auka helgun starfsmanna sinna hefur helgun leikmanna í 

tölvuleikjum vakið athygli og hafa fyrirtæki og stofnanir ótengd tölvuleikjum byrjað 

að innleiða leiki inn í ferla sína og umhverfi með von um öflugari helgun starfsmanna 

og þar með bætta frammistöðu fyrirtækis (Burke, 2011). Þessi aðferð er kölluð 

leikjavæðing og má finna hana innan ýmissa atvinnugeira eins og mennta-, heilsu- og 

fjármálageirans (Deterding, Dixon, Khaled, og Nacke, 2011).  

 

Við notkun hugtaksins leikjavæðingar er oft sveiflast milli tveggja hugmynda. 

Annarsvegar hugmyndar um innleiðingu, stofnanavæðingu og útbreiðslu leikja í 

daglegu lífi (Chatfield, 2011). Hinsvegar hugmyndar sem byggð er á grunntilgangi 

tölvuleikja, það er skemmtunar og að þar sem þeir sannarlega hvetji notendur til 

helgunar með markverðum árangri, ættu töfrar tölvuleikja að geta haft sömu áhrif í 

öðru umhverfi. Þessi hugmynd snýst um að gera ferla sem ekki eru tengdir 

tölvuleikjum skemmtilega og stuðla þannig að helgun og ákafa starfsmanna (Flatla, 

Gutwin, Nacke, Bateman, og Mandryk, 2011; Zichermann og Cunningham, 2011).  

 

Í þessari rannsókn mun rannsakandi notast við seinni hugmyndafræðina þar sem vísað 

er til leikjavæðingar sem verkfæris í umhverfi ótengdu tölvuleikjum sem kallar fram 
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hvata og vilja til helgunar og eykur getu til að leysa verkefni (Zichermann og 

Cunningham, 2011) .  

 

2.3.1 Leikjaramminn (e. the game frame) – rammi við hönnun hegðunarleikja 

Þegar hvataþáttum leikja hefur verið bætt inn í aðgerðir sem eru ekki tengdar leikjum 

má samkvæmt Dignan (2011) líta á þá aðgerð sem hegðunarleik. Dignan (2011) 

kynnti hugtakið „hegðunarleikur“ sem hvern þann leik sem gerir daglegar athafnir 

meira aðlaðandi og leiðir notendur í lærdómsferli með notkun hvataþátta leikja (e. 

game elements).  

 

Dignan (2011) setti fram ramma til útskýringar og notkunar við hönnun 

hegðunarleikja sem hann kallar leikjarammann. Leikjarammi Dignan (2008) 

inniheldur þá þætti sem þarf til að hanna hegðunarleik auk kynningar á þeim öflum 

innan leiksins sem skapa þá helgun og ánægju sem rætt hefur verið um hér að framan. 

Þessi öfl mun rannsakandi kalla hvataþætti leikja (e. game elements). Ramminn 

samanstendur af tíu tengdum þáttum sem saman skapa hegðunarleik og stuðla að 

helgun leikmanns (Dignan, 2011).  

 
Mynd 5: Leikjaramminn (e. the game frame), (Dignan, 2011) 
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2.3.1.1 Hæfnishjólið 

Í ytra lagi rammans eru fjórir þættir; (1) aðgerð (e. activity), (2) uppsetning leikmanns 

(e. player profile), (3) markmið (e. objectives) og (4) niðurstöður (e. outcomes). 

 
Mynd 6: Leikjaramminn –  Ytra lag (Dignan, 2011) 

1. Aðgerðin (e. activity) snýst um það verk sem byggja á hegðunarleik í kringum 

og má líta á sem grunnflöt leiksins. Að velja aðgerð er sambærilegt því að 

leggja áherslu á hverskonar hegðun leikmaður á að bæta sig í, framkvæma á 

annan hátt eða gera oftar. Til að innleiðing á hegðunarleik sé farsæl þarf að 

uppfylla nokkur skilyrði. Notandi þarf að getað tileinkað sér nýja færni og það 

þarf að vera möguleiki á langtímahelgun innan aðgerðarinnar. Ef ekki er 

möguleiki á að tileinka sér og læra nýja færni eða ef möguleiki á 

langtímahelgun við aðgerðina er ekki möguleg eru hegðunarleikir ekki réttur 

valmöguleiki. Ein leið til að ákvarða hvort hegðunarleikur henti fyrir verkið er 

að skoða hvort hægt sé að verða sérfræðingur í verkinu en það gefur til kynna 

að viðkomandi þurfi að tileinka sér og læra vissa færni. Þegar skoðað er hvort 

hegðunarleikur sé góður kostur til að stuðla að aukinni helgun og þekkingu í 

vissri aðgerð er einnig mikilvægt að ljóst sé hvað fólki þykir leiðinlegt og 

skemmtilegt við verkið svo hægt sé að gera verkið aðlaðandi (Dignan, 2011).  

2. Markmið (e. objectives) hegðunarleiks eru þau sem ákvarða áhersluþætti 

verksins (Dignan, 2011). Markmiðum er skipt í langtímamarkmið sem segir til 

um hvort og hvenær leikurinn hefur verið unninn og skammtímamarkmið sem 
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veita minni sigra á leiðinni að endalínunni (Dignan, 2011). Langtímamarkmið 

gefa notenda skýra mynd af tilgangi verksins á meðan skammtímamarkmið 

veita umbun og hvata til að halda verkinu áfram og á réttri braut (Dignan, 

2011). Langtímamarkmið eru einnig notuð sem upplýsingaleið til að skapa 

skilning meðal notenda um hvernig þessi aðgerð passi inn í heildarmyndina og 

sýnir þar með notenda tilgang og þýðingu verks hans (Reeves og Read, 2013). 

Dignan (2011) ráðleggur að bæði langtíma- og skammtímamarkmið séu ekki 

einungis fræðileg í lýsingu heldur séu bæði spennandi og hvetjandi fyrir 

notandann. 

3. Uppsetning leikmanns (e. player profile) snýst um eiginleika sem byggja upp 

lýsingu á hlutverki leikmanns innan leiksins. Tilgangur leiksins er að hafa 

áhrif á hegðun hjá útvöldum leikmönnum og eru upplýsingar frá uppsetningu 

leikmanns notaðar til að kalla fram drifkraft. Drifkraftur er sálfræðilegt 

einkenni sem aðstoðar við að skilja hvaða leikjaöfl munu virka mest hvetjandi 

á viðkomandi leikmann. Hægt er að skipta drifkrafti niður í fjórar tvenndir þar 

sem hver tvennd stendur fyrir keðjuverkun tveggja drifkrafta. Þegar leikmaður 

er metinn er sú tvennd sem hann hallast að fundin og þar með hverskonar 

drifkraft nota þarf í hegðunarleikinn. Ef leikmenn eru margir er mælt með því 

að hönnun hegðunarleiksins nái yfir fjölbreytt svæði (Dignan, 2011). Lýsing á 

tvenndunum er í töflu 1. 
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Tvennd drifkrafta Lýsing 

Árangur                 

 (e. achievement)                                        

Ánægja                        

(e. enjoyment)                                            

af reynslu 

Parið gefur til kynna hvernig 

notendur meta reynsluna, hvort 

þeir meti betur útkomuna eða 

ferlið sjálft. 

Skipulag                 

(e. structure)                                               

Frelsi                           

 (e. freedom)                                                     

til könnunar 

Parið gefur vísbendingu um þá 

lærdómsaðferð sem notendur 

kjósa, hvort þeir kjósi að ná 

hæfni í gegnum leiðbeiningar 

eða finna út úr því sjálfir. 

Stjórnun                 

(e. control)                                                   

Samþykki                    

 (e. acceptance)                                         

annarra 

Parið gefur til kynna samband 

notenda og valds, hvort þeir 

nálgist vald með að skipa 

öðrum fyrir eða með því að 

tengjast samfélaginu. 

Einstaklingsmiðaður 

áhugi                      

 (e. self-interest)                   

Samfélagsmiðaður áhugi                           

(e. social interest)            

 á aðgerðum 

Parið gefur til kynna hvernig 

notendur skynja árangur, hvort 

það sé í gegnum þeirra eigin 

framgang eða framgang 

heildarinnar. 

Tafla 1: Drifkraft skipt í tvenndir (Dignan, 2011) 

 
4. Niðurstaða (e. outcomes) hæfnishjólsins endurspeglast svo í niðurstöðu 

langtímamarkmiða hegðunarleiksins. Niðurstaðan er annaðhvort jákvæð sem 

gæti leitt til opnunar annars borðs vegna góðs árangurs (sjá skýringu hér að 

aftan) eða neikvæð sem felur í sér að leikmaður þarf að endurtaka verkið 

vegna ófullnægjandi árangurs. Niðurstaðan gefur leikmanni tækifæri til að 

endurskoða aðgerðir sínar í ljósi síendurtekinna endurgjafa (Dignan, 2011).  

 

Vitnað er til innra lags rammans sem hæfnishjóls en það samanstendur af sex þáttum: 

(1) aðgerðum (e. actions), (2) endurgjöf (e. feedback), (3) svarta kassanum (e. black 

box), (4) hæfni (e. skills), (5) mótlæti (e. resistance) og (6) auðlindum/björgum (e. 
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resources). Hæfnishjólinu má lýsa sem ferli í leik þar sem áherslan er á lærdóm og 

þróun þeirra hæfnisþátta sem mynda grunn hjólsins. Hæfnishjólinu má einnig lýsa 

sem tímalengd sem er aðlöguð að eðli verksins og getur varið í allt frá einni sekúndu 

til margra ára (Dignan, 2011). Hæfnishjólið krefst samverkunar milli þeirra sex þátta 

sem eru nefndir hér að framan og eru í innri ramma og miðju hjólsins. 

 
Mynd 7: Leikjaramminn – Innra lag (Dignan. 2011) 

1. Aðgerðir (e. actions) eru mögulegar athafnir sem leikmaður getur notað innan 

hegðunarleiks. Aðgerðir gefa einnig leiðbeiningar um hvaða athafnir 

leikmaður má nota sem og hvenær, hvar og hvernig þessar athafnir eru 

mögulegar. Aðgerðir taka einnig til ferlisins við að taka ákvarðanir og meta 

valmöguleika. Aðgerðir eru vanalega notaðar til að bæta einhverju við eða 

byrja á einhverju (t.d. vinna meira) á meðan ákvarðanir geta einnig falið í sér 

neikvæða niðurstöðu, t.d. ákvörðun um að hætta að vinna (Dignan, 2011). 

2. Endurgjöf (e. feedback) kemur í framhaldi af aðgerðum leikmanns í 

hegðunarleik. Hægt er að veita endurgjöf á marga vegu allt frá greiningu og 

upplýsingum til munnlegrar hvatningar fyrir framan áhorfendur og er leið til 

að gefa leikmanni skýr skilaboð um áhrif aðgerða hans innan 

hegðunarleiksins. Endurgjöf er leið til að meta árangur og er því tengd skynjun 

leikmanns á getu hans. Góð endurgjöf hefur jákvæð áhrif á sjálfstraust 

leikmanns og eykur getu hans til að ljúka verkum. Þessi jákvæðu áhrif virka 

einnig hvetjandi þar sem leikmenn upplifa munstur sem gefur af sér góða 
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endurgjöf. Endurgjöfin er grunnur lærdómsferlisins og skilnings á aðstæðum 

(Dignan, 2011).  

3. Svarti kassinn (e. black box). Miðja hæfnishjólsins er þekkt sem svarti kassinn 

og er svæðið sem geymir reglurnar og verkfærin sem stjórna 

hegðunarleiknum. Reglurnar stjórnast af tölvuforritun, skjali eða hug þess er 

hannar leikinn. Miðja kassans inniheldur upplýsingar sem stjórna samspili 

aðgerða og endurgjafar og eru gefnar út í formi leiðbeininga til leikmanns 

hegðunarleiksins (Dignan, 2011).  

 

Í svarta kassanum eru þrír þættir: (1) hæfni (e. skills), (2) mótlæti (e. resistance) og 

(3) auðlindir (e. resources). 

 
Mynd 8: Leikjaramminn – Svarti kassinn (Dignan, 2011) 

1. Hæfni (e. skills) vísar til sérhæfðra eiginleika sem leikmenn geta notað en þó 

frekar að leikmaður gangi í gegnum lærdóms- og þróunarferli þegar hann fer í 

gegnum ferla leiksins. Til eru margar gerðir hæfni og má flokka hana í þrjá 

flokka: (1) líkamlegir hæfileikar eins og að dansa eða hlaupa, (2) andlegir 

hæfileikar eins og gott minni eða húmor og félagslegir hæfileikar eins og (3) 

samskipta- og frásagnarhæfni. Í hegðunarleik þurfa allir þessir 

hegðunarflokkar að vera til staðar og einnig krafan um að leikmaður þrói þá 

og þurfi á þeim að halda til að sýna framfarir við að leysa þau verk sem 
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leikurinn býður upp á. Hæfni er mikilvægur þáttur í hegðunarleik þar sem hún 

er undirstaða leiksins (Dignan, 2011).  

2. Mótlæti (e. resistance) er máttur andstæðunnar innan hegðunarleiksins sem 

skapar spennu. Mótlæti kemur í veg fyrir að leikmaður geti séð fyrir um 

útkomu leiksins með því að útiloka óvissuþætti. Tvö þekkt mengi innan 

mótlætis eru breytingar þar sem leikmaður er settur í óþekkt umhverfi og 

samkeppni þar sem leikmenn keppa um sameiginlegar þarfir (Dignan, 2011).  

3. Auðlind (e. resources) er það umhverfi og þau verkfæri sem leikmaður notar 

eða hefur aðgengi að innan hegðunarleiksins. Auðlindir geta verið 

áþreifanlegir hlutir eða svæði eins og verkfæri, kort og töflur sem og eiginlegir 

hlutir eins og gjaldmiðill. Allar þessar auðlindir geta verið bæði virkar og 

óvirkar og haft sérstök einkenni sem segja til um hvað þau geta og hvernig 

hægt sé að nota þau (Dignan, 2011).  

 

Á sama tíma og mikilvægt er að skilja þessa tíu þætti leikjarammans er nauðsynlegt 

að gera sér grein fyrir tengingu þáttanna. Góður hegðunarleikur skapar reynslu sem 

stuðlar að helgun; hvetur, hughreystir, örvar og umbunar leikmanni með því að tengja 

þættina tíu saman á farsælan hátt (Dignan, 2011).  

 

2.3.1.2 Hvataþættir leikja (e. game elements) 

Þeir tíu þættir sem nefndir hafa verið hér að framan skapa leikjarammann og 

samkvæmt Dignan (2011) má finna 19 hvataþætti leikja innan rammans. Þessir 

hvataþættir eru einfaldir en þýðingamiklir hlutir í ferlinu þegar hegðunarleikur er 

hannaður (Dignan, 2011). Hver þessara hvataþátta hefur sitt eigið séreinkenni og 

tilgang.  
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1. Markmið (e. targets). Markmið eru fyrirfram ákveðin og segja til um hver 

lokastaðan á að vera. Þau geta verið allt frá fjallstindi til peningaupphæðar. 

Markmið geta verið bæði til skamms tíma og langs tíma. Markmið eru 

mikilvæg því þau gefa sýn á hvert skal fara og koma því í veg fyrir 

misskilning. Þau veita leikmanni einnig sýn á tilgang hans.  

Tilgangur: Veitir upplýsingar um tilgang og skilgreinir árangur. 

2. Samkeppni (e. competition). Samkeppni er notuð í mörgum leikjum og kallar 

fram hvata og ákveðni. Samkeppni myndast þegar tveir eða fleiri keppast um 

að fullnægja sömu þörfinni. Samkeppni gefur einnig skýra mynd af þýðingu 

þess að klára verkið og eykur ákafa leiksins.  

Tilgangur: Skýrir tilgang þess að klára verkið og eykur ákafa leiksins. 

3. Áhætta (e. change). Áhætta skapast með að bæta inn í leikinn breytum sem 

leikmaður á ekki von á. Áhættan minnkar hættuna á að leikmaður fái leiða eða 

geti farið að geta sér til um næstu skref. Þegar vel tekst til skerpir hún athygli 

leikmanns.  

Tilgangur: Minnkar líkur á leiða og skerpir athygli. 

4. Tímapressa (e. time pressure). Hægt er að nota tíma sem endurgjöf á aðgerð 

eða auðlind í leik en hann er þó oftast notaður sem takmörkun í leik. 

Tímarammi er notaður til að undirstrika mikilvægi verksins og til að stilla 

hraða hans.  

Tilgangur: Stillir hraða leiksins og spennustig. 

5. Þörf/vöntun (e. scarcity). Þörf eða vöntun er notuð til að stjórna framboði 

auðlinda og til að þvinga leikmenn til að taka mikilvægar ákvarðanir. Þennan 

þátt má nota til að auka erfiðleikastig leiksins.  

Tilgangur: Að gera kröfu á getu leikmanns og stjórna erfiðleikastigi leiks. 
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6. Þrautir (e. puzzles). Þrautir gera kröfu á leikmann um að leysa eitthvað mál. 

Þrautir koma í mörgum formum og hafa það allar sameiginlegt að það er 

niðurstaðan sem gefur leikmanni bæði umbun og eykur þekkingu hans. 

Tilgangur: Hvetur leikmann áfram með aukinni þekkingu. 

7. Nýjung (e. novelty). Nýjung er sá þáttur í leiknum sem er nýr eða skapar 

breytingar sem leiða að sér nýjungar. Hægt er að nota þennan þátt til að koma 

í veg fyrir leiða eða koma af stað nýju ferli.  

Tilgangur: Koma í veg fyrir leiða eða koma af stað nýju ferli. 

8. Áfangi (e. level). Áföngum er raðað saman innan leiks sem stökum verkefnum 

sem þarf að leysa til að komast í næsta áfanga. Hver áfangi býr yfir nýjum 

þrautum og krefst nýrra hæfnisþátta.  

Tilgangur: Veitir leiðbeiningar um hvernig hægt sé að þróast innan leiks. 

9. Félagslegur þrýstingur (e. social pressure). Félagslegur þrýstingur eru þau 

áhrif sem aðrir leikmenn hafa á okkur. Þessi þáttur veitir leikmanni þá 

tilfinningu að hann tilheyrir hópi og hann finnur fyrir skuldbindingu gagnvart 

hópnum.  

Tilgangur: Skapar þrýsting til að mæta væntingum hópsins. 

10. Teymisvinna (e. teamwork). Teymisvinna er aðgerð þar sem krafist er að 

fleiri en einn vinni saman til að klára visst verk. Teymisvinna er notuð til að 

stuðla að samvinnu og hraða á lærdómsferli.  

Tilgangur: Samvinna og aukin hraði á lærdómsferli. 

11. Gjaldmiðill (e. currency). Gjaldmiðill er notaður til að gefa hlutum eða 

aðgerðum verðmæti og einnig til að stuðla að verslun og samningagerð innan 

leiks.  

Tilgangur: Ýtir undir viðskipti innan leiks. 
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12. Endurnýjun (e.renewal). Endurnýjun snýst um að skapa ný tækifæri eins og 

að fá auka líf eða nýjar auðlindir.  

Tilgangur: Sýnir að mistök eru leyfð og hvetur til lærdóms. 

13. Þvinguð ákvörðun (e. forced decision). Þvinguð ákvörðun er þegar leikmaður 

er t.d. þvingaður til að velja milli tveggja þátta til að geta haldið áfram í 

leiknum. Þessi þáttur er mikilvægur í leiknum og gefur leikmanni kost á að 

taka stjórnina í leiknum.  

Tilgangur: Gefur leikmanni kost á að taka stjórn á leiknum. 

14. Upplýsingar (e. data). Upplýsingar eru leikmanni sýnilegar og hann notar þær 

til að taka ákvarðanir. Þær má einnig nota til að hafa áhrif á hegðun 

leikmanns. 

Tilgangur: Notað til að miðla upplýsingum til leikmanns en einnig til að 

stjórna hegðun hans. 

15. Framgangur (e. progress). Framgangur gefur leikmanni hugmynd um 

hvernig honum gengur við að leysa tiltekið verk. Hann birtist oft sem graf eða 

á annarskonar myndrænan hátt þar sem upphafsreitur og markmið eru sýnileg. 

Tilgangur: Gefur leikmanni skýra sýn á hvar hann stendur miðað við sett 

markmið. 

16. Punktakerfi (e. points). Punktar eru notaðir til að mæla og umbuna leikmanni 

fyrir frammistöðu hans í leiknum. Punktar gefa leikmanni upplýsingar um 

hvaða aðgerðir eru mikilvægari en aðrar.  

Tilgangur: Veitir upplýsingar um mikilvægi aðgerða. 

17. Skynjun (e. sensation). Skynjun er sá þáttur sem kallar fram sálfræðileg 

viðbrögð eins og spennu og vellíðan. Þessi þáttur skapar góða reynslu fyrir 

leikmann sem svo leiðir til helgunar hans og hvata til leiksins.  
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Tilgangur: Skapar góða reynslu fyrir leikmann sem svo leiðir til sterkari 

helgunar hans og hvata til leiksins. 

18. Viðurkenning (e. recognition). Viðurkenning fæst með fullnægjandi skilum á 

vissu verki. Mikilvægt er að viðurkenningin sé gerð öllum kunn svo aðrir 

leikmenn sjái. Viðurkenning er notuð til að leikmanni líði eins og hann tilheyri 

hópi og finni til hvata sem hefur áhrif á stöðu hans innan hópsins.  

Tilgangur: Tilfinning fyrir því að leikmaður tilheyri hópi og finni fyrir hvata 

sem hefur áhrif á stöðu hans innan hans. 

19. Staða (e. status). Staða innan hóps nærir þörf leikmanns fyrir að ávinna sér 

vald og virðingu. Hún kemur oft í formi einkunnar eða titils. Staða gefur 

leikmanni skýra sýn á hlutverk allra leikmannanna innan leiksins, þekkingu 

þeirra og sigra.  

Tilgangur: Gefur leikmanni skýra sýn á hlutverk allra leikmanna innan leiks, 

þekkingu þeirra og sigra. 
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3 ÚTFÆRSLA Á FRÆÐILEGUM RAMMA 

Útfrá kenningum og hugmyndafræðum úr fræðilegu yfirliti hér að framan setur 

rannsakandi fram tilgátu um hvernig nota megi hvataþætti tölvuleikja með tólum 

árangursstjórnunar og kalla þannig fram jákvæða virkni ferla innan skrifstofa. Í 

þessum kafla verður skoðað hvernig hvataþættir tölvuleikja geta nýst á ferlum innan 

skrifstofa og módel kynnt sem rannsakandi hefur skapað og notar til stuðnings við að 

uppfæra ferli sem notað er í frumrannsókn þessa verkefnis.  

 

3.1 HVATAÞÆTTIR TÖLVULEIKJA Í FERLUM INNAN SKRIFSTOFA 

Hér að neðan eru töflur þar sem rannsakandi hefur staðsett 19 hvataþætti leikja, sem 

Dignan setti fram árið 2011 út frá leikjarammanum, á hringrás árangursstjórnunar 

þeirra Armstrong og Taylors (2014). Til viðbótar hefur rannsakandi sett fram tilgátu 

um hvernig nota megi kenninguna um árangursstjórnun og hugmyndafræði um 

hvataþætti tölvuleikja saman á ferlum innan skrifstofa. Tilgátan er lögð fram í formi 

tafla sem útskýra tengingu árangursstjórnunar við hvataþætti tölvuleikja og hvernig 

rannsakandi sér fyrir sér að hægt sé að nota þessa tengingu við gerð ferla. Uppsetning 

tilgátunnar er sýnd í yfirlitinu hér að neðan og vegna umfangs efnis er tilgátunni skipt 

niður í fimm töflur.  

 

Hringrás árangursstjórnunar Hvataþættir leikja 

Markmiðasetning Markmið, áfangi 

Árangursmælingar Teymisvinna, samkeppni, félagslegur 

þrýstingur, áhætta, þörf/vöntun, þrautir, 

gjaldmiðill, þvinguð ákvörðun, upplýsingar, 

punktar, skynjun 

Endurgjöf Framgangur, viðurkenning, staða, endurgjöf, 

nýjung 

Tafla 2: Uppsetning tilgátu rannsakanda 
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Fyrsta taflan sýnir fyrsta stigið í hringrás árangursstjórnunar þeirra Armstrong og 

Taylor (2014) sem er markmiðasetning. Taflan sýnir hvernig rannsakandi tengir 

hvataþætti tölvuleikja við þau verkefni sem unnin eru á þessu stigi. Markmiðasetning 

er þar sem yfirmenn og undirmenn gera samning um frammistöðu og þróun 

starfsmanns. Taflan sýnir hvaða hvataþættir tölvuleikja rannsakandi telur vinna best á 

þessi stigi, hvernig hægt sé að yfirfæra þá yfir á ferla innan skrifstofa og hver 

tilgangur og hvati þeirra er. 

 

Hringrás 

árangursstjórnunar 

Hvataþættir 

leikja 

Hvataþættir færðir yfir 

á ferla innan skrifstofa 
Tilgangur og hvati 

Markmiðasetning    

 (e. performance and 

development 

agreements): 

 

Samningur um 

frammistöðu og þróun 

Markmið                              

(e. targets) 

Markmið ferlis er kynnt í 

gegnum leiðbeiningar 

ásamt áföngum og 

æskilegri niðurstöðu. 

Starfsmaður þekkir 

tilgang vinnu sinnar og 

hvaða þætti þarf að vinna 

til að klára ferlið. 

Æskilegur árangur er 

þekktur og þar með 

mælanlegur. 

Starfsmaður hefur 

þekkingu til að ná 

árangri og er hvattur 

áfram með mælingum. 

Áfangi                                    

(e. level) 

Tímapressa                           

(e. time 

pressure) 

Í upphafi eru tímalínur 

einstakra áfanga skýrar og 

hafðar innan þröngs 

ramma. Við lok hvers 

áfanga fær starfsmaður 

endurgjöf sem hleypir 

honum áfram á næsta 

áfanga innan ferlis. 

Hámörkun á afköstum 

starfsmanns og ferlis. 

Hvati fæst í gegnum 

spennu við að ná 

tímamörkum. 

Tafla 3: Greining út frá markmiðasetningu innan hringrás árangursstjórnunar 
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Annað stigið í hringrás árangursstjórnunar þeirra Armstrong og Taylor (2014) felst í 

árangursmælingum og er sýnt hér að aftan í þremur töflum. Eins og áður sýna 

töflurnar hvernig rannsakandi tengir hvataþætti tölvuleikja við þau verkefni sem 

unnin eru á þessu stigi. Árangursmælingar er framkvæmdar þar sem árangri er 

stjórnað yfir lengri tíma. Rannsakandi metur þetta sem lengsta stigið í ferlinu þar sem 

halda þarf stafsmanni á réttri braut með því að hvetja til réttrar hegðunar, halda áhuga 

hans og einbeitni. Hvataþættirnir sem rannsakandi telur vinna best á þessi stigi eru 11 

talsins. Töflurnar þrjár sýna hvernig hægt er að yfirfæra þessa hvataþætti með 

árangursmælingum yfir á ferla innan skrifstofa og hver tilgangur og hvati þeirra er. 

 

Hringrás 

árangursstjórnunar 

Hvataþættir 

leikja 

Hvataþættir færðir 

yfir á ferla innan 

skrifstofa 

Tilgangur og hvati 

Árangursmælingar  

(e. performance review 

and assessment): 

Teymisvinna                          

(e. teamwork) 

Starfsmenn vinna við 

ferla í teymum þar 

sem samvinna og 

stuðningur er hafður 

að leiðarljósi. 

Með teymisvinnu 

myndast stuðningur 

innan hópsins sem sér 

um fræðslu og 

endurgjöf að vissu 

marki. Hvatinn sem 

myndast við að skipta 

hóp í teymi fellst í 

samkeppni sem 

myndast milli teyma 

ásamt þeim félagslega 

þrýstingi sem fellst í að 

vilja ekki valda 

félögum sínum 

vonbrigðum. 

Stjórnun langtíma 

árangurs 

Samkeppni                                                 

(e. competition) 

  

Félagslegur 

þrýstingur           

(e. social 

pressure) 

Tafla 4: Greining út frá árangursmælingum innan hringrás árangursstjórnunar (1) 
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Hringrás 

árangursstjórnunar 

Hvataþættir 

leikja 

Hvataþættir færðir á ferla 

innan skrifstofa 

Tilgangur og 

hvati 

  

Áhætta                              

(e. change) 

Áhættur innbyggðar í ferla 

með misáhættusömum 

aðferðum við að leysa 

verkefnin. 
Þessir fimm 

hvataþættir saman 

sjá um að halda 

athygli og áhuga 

starfsmanns með 

að því reyna á 

þekkingu hans, 

auðlindir og 

þroska. Hvatarnir 

eru virkir í gegnum 

allt þetta stig og 

stuðla að meiri 

hvata og helgun 

starfsmanns til 

ferlis. 

  

Þörf/vöntun                                  

(e. Scarcity) 

Einhverjar auðlindir í ferli 

þurfa að vera takmarkaðar svo 

þær verði eftirsóttar. 

Árangursmælingar  

(e. performance 

review and 

assessment): 

Þrautir                                           

(e. puzzles) 

Ferlið þarf að bjóða upp á að 

starfsmaður leysi þraut, þurfi 

að nota auðlindir sínar og 

þroska hæfileikana. 

Stjórnun langtíma 

árangurs 

Gjaldmiðill                            

(e.currency) 

Að geta skipt og deilt verkum 

við aðra. 

  

Þvinguð 

ákvörðun                          

(e. forced 

decision) 

Velja þarf milli einungis 

tveggja leiða innan ferlis til að 

geta haldið áfram. 

Tafla 5: Greining út frá árangursmælingum innan hringrás árangursstjórnunar (2) 

Hringrás 

árangursstjórnunar 

Hvataþættir 

leikja 

Hvataþættir færðir yfir 

á ferla innan skrifstofa 
Tilgangur og hvati 

Árangursmælingar   

(e. performance 

review and 

assessment):  

Upplýsingar                      

(e. data) 

Sýnilegar upplýsingar 

gefnar til að taka 

ákvarðanir og kalla fram 

æskilega hegðun. 

Punktasöfnun tengd við 

árangur og æskilega 

hegðun. 

Heldur starfsmanni við 

efnið og ýtir undir 

æskilega hegðun og 

keppnisskap hans. Hvatinn 

er að vinna keppnina og 

söfnunina sem leiðir til 

umbunar. 

Stjórnun langtíma 

árangurs 

Punktar                                      

(e. points) 

  
Skynjun                          

(e. sensation) 

Skapa jákvæða upplifun 

starfsmanns með 

jákvæðri framsetningu 

upplýsinga. 

Góða reynsla starfsmanns 

skapar starfsánægju sem 

leiðir til helgunar hans og 

hvata. 

Tafla 6: Greining út frá árangursmælingum innan hringrás árangursstjórnunar (3) 
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Síðasta taflan sýnir þriðja stigið í hringrás árangursstjórnunar þeirra Armstrong og 

Taylor (2014) sem er endurgjöf. Taflan sýnir hvernig rannsakandi tengir hvataþætti 

tölvuleikja við þau verkefni sem unnin eru á þessu stigi. Endurgjöf er þar sem 

yfirmenn meta ferli og frammistöðu starfsmanna. Eins og í töflunum hér að framan 

sýnir taflan hvaða hvataþættir tölvuleikja rannsakandi telur vinna best á þessi stigi, 

hvernig hægt sé að yfirfæra þessa hvataþætti yfir á ferla innan skrifstofa og hver 

tilgangur og hvati þeirra er. 

 

Hringrás 

árangursstjórnunar 

Hvataþættir 

leikja 

Hvataþættir færðir 

yfir á ferla innan 

skrifstofa 

Tilgangur og hvati 

Endurgjöf                

(e. managing 

performance throughout 

the year): 

 

Endurskoðun og mat 

frammistöðu 

Framgangur                           

(e. progress) 

Við lok ferlis er 

framgangur skoðaður, 

viðurkenning veitt ef 

vel hefur gengið og 

starfsmaður fær stöðu 

í samræmi við árangur 

sinn. 

Ferlið sem unnið var er 

gert upp í endurskoðun 

og stafsmanni fer fram. 

Hvatinn er að fá 

viðurkenningu í lok 

ferlisins og stöðu í 

samræmi við árangur. 

Viðurkenning                                

(e. recognition) 

Staða                                  

(e. status) 

Endurnýjun                                   

(e. renewal) Þegar ferli er lokið 

endurnýjast aðstæður 

og nýjar þrautir kom 

inn. Allir hafa á ný 

jafna möguleika á að 

ná markmiðum. 

Hér er komið í veg 

fyrir leiða sem dregur 

úr hvata. Með 

endurnýjun á 

möguleikum er verið 

að gefa þau skilaboð að 

mistök séu leyfð og 

hvatinn er að fá að 

byrja með hreint borð. 

Nýjun                                                      

(e. novelty) 

Tafla 7: Greining út frá endurgjöf innan hringrás árangursstjórnunar 

3.2 HVATAMÓDEL  

Í kjölfar útlistunar hér að framan hefur rannsakandi skapað hvatamódel sem sýnir 

tengingu, virkni og notkunarmöguleika saman með sjónrænum hætti. Hvatamódelið er 

verkfæri með tilgátum um samhengi.  
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Grunnur hvatamódelsins eru þær þarfir sem einstaklingur sækist í að uppfylla eftir að 

grunnþörfum hans hefur verið fullnægt samkvæmt þarfapíramída Maslows (1943). 

Þeir hvatar sem verða til þess að einstaklingar leitast við að uppfylla þessar þarfir 

samkvæmt Herzberg (1987) eru ábyrgð, árangur, viðurkenning, eðli starfs, starfsþróun 

og frami.  

 

Frederich Herzberg (1987) kom fram með kenningu sem snýr að starfshvatningu en 

byggir á þeim grunni að lykill leiðtoga að því að hvetja starfsfólk áfram sé að virkja 

innri hvata þeirra. Með innri hvötum á Herzberg við ögrandi verkefni, vera metinn í 

starfi ásamt fleiri hugrænum umbunum. Samkvæmt Herzberg (1986) er hægt að örva 

innri hvataþætti tengda vinnu með þróun og umbótum á starfi og ályktar hann að það 

sé hagstæðasta leiðin til að skapa langtíma hvatningu. 

 

Þarfir efstu þrepa þarfapíramídans eru undirstaða hvatamódelsins og grunnlag þess. 

Það sendir frá sér kröfu um fullnægingu á þeim þörfum mannsins sem uppfylla 

viðurkenningar- og sjálfsbirtingarþörf hans. Sjálfsskoðunarflæði Armstrong og Taylor 

(20104) úr árangursstjórnuninni sem og þeir 19 hvataþættir úr tölvuleikjum sem 

Dignan (2011) varpaði fram svara þeirri kröfu með því að skapa umhverfi fyrir 

einstaklinginn til að vinna í að öðlast viðurkenningu og sjálfsþróun og eru sýnd í 

hvatamódelinu sem sitthvort lagið ofan á grunninn. Afrakstur gangvirkrar örvunar á 

milli þarfa einstaklingsins og seinni laganna tveggja er helgun og hvati einstaklingsins 

sem svo skilar sér í jákvæðri virkni ferla.  
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Mynd 9: Grunnur hvatamódelsins er hvatakenning Maslows (1943) og þeim kenningum sem 

Herzberg byggði á því. (1987) 

Ofan á grunnlag hvatamódelsins kemur hringrás árangursstjórnunar þeirra Armstrong 

og Taylor (2014). Flæði síendurtekinnar sjálfsskoðunar þar sem áhersla er lögð á þrjú 

meginatriði; markmiðasetningu, árangursmælingar og endurgjöf. Hvataþáttum 

tölvuleikja er ætlað að styðja við þessi meginmarkmið auk þess sem þeir munu koma 

inn með mismunandi hvata til árangurs á þessum þremur mismunandi stigum. 

 

 

Mynd 10: Ofan á grunnlag hvatamódelsins kemur hringrás árangursstjórnunar þeirra Armstrong og 

Taylor (2014). 
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Efsta lag hvatamódelsins eru þeir 19 hvataþættir sem Dignan (2011) kom fram með út 

frá leikjarammanum. Þessir hvataþættir ná allir inn á einn af þremur hringjum 

hringrásar árangursstjórnunar og fer staðsetningin eftir því hvar í ferlinu hvatarnir 

nýtast.  

 Á fyrsta stigi þessa flæðis síendurtekinnar sjálfsskoðunar er markmiðasetning 

þar sem samningur um frammistöðu er gerður. Þeir hvatar sem vinna vel með 

þessu stigi að mati rannsakanda eru markmið, áfangar og tímapressa. 

Æskilegur árangur er þekktur og þar með mælanlegur. Starfsmaður hefur 

þekkingu til að ná árangri og fær hvata með mælingum. Tímapressan 

hámarkar afköst starfsmanns og þess ferlis sem hann er að vinna. Hvati fæst í 

gegnum spennu við að ná tímamörkum. 

 Á öðru stigi flæðisins er árangursstjórnun þar sem langtíma árangri er 

stjórnað. Þetta er miðstigið og það lengsta þar sem mikilvægt er að halda 

starfsmanni við efnið. Hvatarnir sem styðja þetta stig eru 11 talsins. Með 

teymisvinnu og samkeppnishvata myndast stuðningur innan hópsins sem sér 

um fræðslu og endurgjöf að vissu marki. Hvatinn sem myndast við að skipta 

hóp í teymi er sú samkeppni sem myndast milli teyma ásamt þeim félagslega 

þrýstingi sem fellst í að vilja ekki valda félögum sínum vonbrigðum. 

Hvataþættirnir áhætta, þörf/vöntun, þrautir, gjaldmiðill og þvinguð ákvörðun 

sjá um að halda athygli og áhuga starfsmanns. Þeir eru virkir í gegnum allt 

ferlið og stuðla að hvata og helgun með því að ögra starfsmanni og veita 

tilbreytingu og spennu. Upplýsinga- og punktahvatar halda starfsmanni einnig 

við efnið, aðstoða hann við að taka ákvarðanir og ýta undir keppnisskap hans. 

Hvatinn er söfnunin sem leiðir til umbunar. Skynjunarhvatinn skapar svo góða 

reynslu fyrir starfsmanninn sem leiðir til starfsánægju sem svo eykur helgun 
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hans og hvetur til betri verka. Saman stuðla þessir hvatar að því að 

starfsmaður haldi áhuga og einbeitingu og þar með er verið að stýra langtíma 

árangri. 

 Á þriðja og síðasta stiginu í hringrás árangursstjórnunar er endurgjöfin þar 

sem endurmat á frammistöðu fer fram. Framgöngu-, viðurkenningar- og 

stöðuhvatar vinna vel á þessu stigi. Vinnuferlið er gert upp þar sem 

endurskoðun á ferli og starfsmanni fer fram. Hvatinn er að fá viðurkenningu í 

lok ferlis og bætta stöðu innan hópsins í samræmi við árangur. Endurnýjunar- 

og nýjungarhvatarnir koma í veg fyrir leiða sem dregur úr áhuga. Með 

endurnýjun á möguleikum er verið að gefa þau skilaboð að mistök séu leyfð 

og hvatinn er að fá að byrja með hreint borð. 

 

 

Mynd 11: Efsta lag hvatamódelsins eru þeir 19 hvataþættir sem kom út frá leikjaramma Dignan 

(2011). 
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4 AÐFERÐAFRÆÐI RANNSÓKNAR 

Rannsakanda ber að ígrunda vel hvaða aðferð hentar best í rannsókn hans og er 

misjafnt hvaða leið hann telur besta til að gefa sem skýrasta mynd af rannsóknarefni 

sínu. Í þessum kafla er fjallað um þær aðferðir sem notaðar voru við þessa rannsókn. 

Val á rannsóknaraðferð verður rökstutt og rannsóknarferli lýst auk þess sem 

gagnaöflun og greining gagna verða gerð skil. Fjallað verður um val á þátttakendum í 

frumrannsókninni. Að lokum verður farið yfir takmarkanir á þessari rannsókn og 

mögulegum fyrirvara.  

 

4.1 TILGANGUR RANNSÓKNAR OG RANNSÓKNARNÁLGUN 

Tilgangur þessa rannsóknarefnis er að skoða hugmynd rannsakanda um hvort hægt sé 

að nota hvataþætti úr tölvuleikjum til að hafa jákvæða þýðingu á ferla innan skrifstofa 

og þar af leiðandi árangur fyrirtækis. Hugmynd að rannsókninni kviknaði í byrjun 

sumars árið 2015 í framhaldi af innri úttekt í fyrirtækinu sem rannsakandi vinnur hjá. 

Þar kom í ljós að þeir verkferlar sem vinna átti eftir skiluðu ekki áreiðanlegum 

yfirlitum sem svo vann gegn meginmarkmiðum heildarinnar. Þessi niðurstaða fól í sér 

áskorun fyrir rannsakanda um að finna leið til að bæta ferlana með þeim tækjum sem 

til staðar voru. 

 

Í skýrslu innra eftirlits kom meðal annars fram að rangar dagsetningar voru í 

sölukerfum fyrirtækisins sem gerði það að verkum að áætlanir á tekjum stóðust ekki. 

Til að gera rannsóknina hnitmiðaðri var ákveðið að nota í þessari rannsókn það ferli 

sem til staðar er við að uppfæra dagsetningar í sölukerfum fyrirtækis. Hugmynd 

rannsakanda var að greina þá þætti í tölvuleikjum sem hafa áhrif á hvata og skoða 

hvort hægt væri að fá sömu afköst og helgun úr ferlum á vinnustað og hægt er að sjá 
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hjá spilurum tölvuleikja. Eftir útlistun á hvataþáttum innan tölvuleikja og rýni í 

árangurstengda stjórnun var ferlið uppfært með nýju hvatamódeli sem rannsakandi 

setti fram. Módelið er verkfæri sem byggir á tilgátum um samhengi þessara þátta. 

Frumrannsókn var framkvæmd á vinnustað rannsakanda þar sem skilvirkni uppfærðs 

ferlis var mæld í samanburði við fyrra ferli.  

 

Rannsakandi skoðaði þá valmöguleika sem hefði verið hægt að nota til að öðlast 

skilning á áhrifum uppfærðs ferlis eins og spurningakönnun og viðtöl, en miðað við 

afmörkun efnis sem og þeirra tímamarka og auðlinda sem rannsakandi hafði úr að 

spila var ákveðið að uppfæra ferlið í samræmi við hvatamódel rannsakanda og 

framkvæma frumrannsókn með því að setja ferlið í notkun í þrjár vikur og mæla 

skilvirkni þess í samanburði við upprunalegt ferli. 

 

Rannsóknin er athafnatengd (e. action research) en það snið eigindlegra rannsókna 

hentar vel þar sem rannsóknin var unnin útfrá samtímalærdóm í vinnuumhverfi 

rannsakanda þar sem hann var bæði rannsakandi og þátttakandi.  

 

4.2 LÝSING Á RANNSÓKNARAÐFERÐUM, KOSTIR OG GALLAR 

Tvær algengustu rannsóknaraðferðirnar eru eigindlegar rannsóknaraðferðir (e. 

qualitative research) og megindlegar rannsóknaraðferðir (e. quantitative research) og 

eru í grunnin ólíkar en vega hvor aðra upp (Sigurlína Davíðsdóttir, 2003).  

 

4.2.1 Eigindleg og megindleg rannsókn 

Eigindleg rannsóknaraðferð (e. qualitative research methods) gengur út frá því að 

erfitt sé að mæla raunveruleikann þar sem hann er mismunandi milli ólíkra 

einstaklinga, hópa og aðstæðna (Robson, 2002). Aðferðina má rekja til hugmynda um 
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áherslu er á einstaklinginn sem virkan túlkanda veruleikans. Athafnir fólks er því 

einungis hægt að útskýra með öflun gagna um þeirra upplifun og reynslu (Robson, 

2002). Eigindlegar rannsóknir snúast um að afla gagna um túlkun fólks á aðstæðum 

og gengur út frá því að tölulegar mælingar gefi ekki heildarmynd. Þetta er ýmist gert 

með viðtölum eða með því að fylgjast með fólki. Niðurstöðurnar eru ekki tölulegur 

samanburður heldur eru sett fram hugtök eða þemu sem lýsa sameiginlegri reynslu 

einstaklinga. Þessi aðferð er notuð þegar erfitt er að mæla viðfangsefni eins og á við 

um viðhorf og hvata. Rannsakandi þarf að varast fyrirframgefnar hugmyndir um 

rannsóknarmarkmið og leyfa gögnunum að tala. Í niðurstöðu kemur rannsakandi 

gjarnan með eigin hugmyndir og kenningar (Robson, 2002). 

 

Megindleg rannsóknaraðferð (e. quantitative research methods) gengur út frá því að 

raunveruleikinn byggist á því sem hægt sé að mæla (Robson, 2002). Aðferðin er 

yfirlit yfir veruleikann þar sem aðgerð er skoðuð með mælingum og hún magnbundin 

eða skráð með tölum. Töluleg gögn eru notuð ásamt mælingum á ýmsum breytum og 

sambandi á milli þeirra. Aðferðin gefur lítið rými fyrir ólík sjónarmið og segir því 

ekki alltaf alla söguna (Robson, 2002). 

 

Báðar aðferðirnar hafa sína veikleika og styrkleika. Eigindleg aðferð sýnir djúpan 

skilning og skoðar viðfangsefnið ýtarlega en þar sem hvert rannsóknarefni er einstakt 

er erfitt að alhæfa yfir á aðrar aðstæður (Sigurlína Davíðsdóttir, 2003). Megindleg 

aðferð byggir niðurstöður sínar á tölulegum upplýsingum og getur safnað miklum 

magni upplýsinga á skömmum tíma. Alhæfingagildið er því meira en skilningurinn 

grynnri fyrir vikið (Sigurlína Davíðsdóttir, 2003). Óþarfi er þó að stilla þessum 

tveimur aðferðum upp á móti hvorri annarri og algengt að þær séu notaðar saman, til 

dæmis með að gera vettvangsrannsókn og byggja tölulegar upplýsingar á henni. 
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4.2.2 Athafnarannsóknir  

Innan eigindlegra rannsóknaraðferða (e. qualitative research methods) er sú aðferð 

sem notuð er í þessu verkefni og nefnist athafnatengd rannsóknaraðferð, líka þekkt 

sem starfendarannsókn (e. action research). Í athafnatengdri rannsókn er rannsakandi 

að rannsaka eigið starfsumhverfi og er þá í raun bæði stjórnandi rannsóknar og 

þátttakandi í viðfangsefninu. Rannsakandinn ræður för og mótar leiðina að 

lokamarkmiði, ef eitthvert er. Ferlið er sívirkt og er þátttakandinn alltaf staddur í 

raunveruleikanum hverju sinni. Markmiðið er að niðurstaðan leiði til breytinga á 

verkum sem starfsmaður eða starfsmenn standa að. Niðurstaðan getur hinsvegar farið 

á þá leið að umbótaferlið virki ekki og að leita þurfi annarra leiða (McNiff, 2010).  

 

Með athafnatengdri rannsókn fæst hagnýt þekking í gegnum ferli fjögurra athafna sem 

eru (1) áætlun (e. planning) sem skilgreinir vandamálið og setur fram áætlun um 

aðgerð, (2) aðgerð (e. action) sem er framkvæmd á áætlun, (3) athugun (e. observing) 

þar sem aðgerðin er metin í samræmi við settar reglur og (4) ígrundun (e. reflecting) 

þar sem fyrri stig eru metin og lærdómur dreginn af niðurstöðunum. Ígrundun getur 

leitt til þess að skilgreining á nýju vandamáli eða tilfelli getur orðið og verður þá 

viðfangsefni næsta hringferlis (Zuber-Skerritt, 2012). 
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Mynd 12: Hringferli athafnatengdra rannsókna (Zuber-Skerritt, 2012) 

 

Hugmyndin með athafnatengdri rannsókn er að þátttakendur skoði eigin starfshætti 

með því að fara í gegnum þær fjórar athafnir sem skilgreindar eru í hringferlinu hér að 

framan  og skapi þannig þekkingu sem, eftir ígrundun, getur leitt til úrbóta á verkum 

sem þeir standa að (Dofri Hermannsson, 2013). Tilgátur til úrbóta svo eru lagðar fram 

og þekking fengin að nýju með því að fara í gegnum hringferli þessara fjögurra 

athafna á ný. Tilgangur athafnatengdra rannsókna er að auka þekkingu og hugmyndir 

að úrbótum í því umhverfi sem rannsókninni er beitt. (Zuber-Skerritt, 2012).  Zuber-

Skerrit (2012) tilgreindi þá eiginleika sem einkenna athafnatengdar rannsóknir. 

Samkvæmt henni fellur efni sem rannsaka á undir athafnatengda rannsókn ef það 

snýst um eitthvert þessara atriða:  

 Þátttakendur ígrunda, endurbæta og/eða þróa sína eigin vinnu og aðstæður. 

 Þátttakendur birta opinberlega reynslu sína og kenningar að baki rannsókn og 

þeim aðferðum sem notaðar voru. 
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 Þátttakendur safna sjálfir gögnum sem tengjast rannsókninni og skrá 

niðurstöður . 

 Kallað er á gagnrýni og endurgjöf frá öðrum svo ekki sé eingöngu litið á 

niðurstöðurnar sem álit rannsakanda. Þátttakendur vinna saman að ígrundun 

og athugun. 

 Þátttakendur í rannsókninni ígrunda sjálfir, meta og stýra verkum sínum. 

 Lærdómur fer fram jafnt og þétt og fyrir opnum tjöldum með framkvæmd, 

mistökum og ígrundun aðgerða.  

 Ígrundun styður þá hugmynd að þáttakandi ígrundi sjálfur vinnu sína. 

 

Styrkleikar athafnatengdra rannsókna eru nokkrir. Fyrst má nefna hversu hagnýt hún 

er. Niðurstöður úr athafnatengdri rannsókn bjóða upp á kenningarlegt mikilvægi, 

aukna þekkingu og geta leitt til úrbóta. Annar styrkleiki aðferðarinnar er að 

rannsakandi er ekki sérfræðingur ótengdur rannsókninni heldur þátttakandi sem 

vinnur saman með öðrum þátttakendum við ígrundun og athugun.  

Í athafnatengdum rannsóknum er gengið er út frá þeirri þekkingu sem er til staðar á 

vettvangi. Rannsóknin er gerð innan skipulagsheildar og þátttakendur skoða eigið 

starf. Hún byggir á samvinnu starfsfólksins og þekkingu þeirra á verkinu og myndast 

því öflug siðferðisviðmið sem varða samskipti og meðferð trúnaðargagna.  Niðurstaða 

athafnatengdra rannsókna er lausnarmiðuð og byggir á samvinnu þátttakenda, 

ígrundun þeirra og athugun. 

 

4.3 FRAMKVÆMD FRUMRANNSÓKNAR OG TAKMARKANIR HENNAR 

Markmiðsúrtak (e. purposive sampling) var notað til að velja hæfa viðmælendur í 

rannsóknina. Þeirri aðferð er oft beitt ef megintilgangur rannsóknarinnar er að taka 

tillit til þess sem rannsaka á frekar en að alhæfa um þýði (Þórólfur Þórlindsson og 
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Þorlákur Karlsson, 2003). Þýði rannsóknarinnar eru þjónustustjórar innan fyrirtækis 

rannsakanda. Þjónustustjórarnir eru 12 talsins og meðallífsaldur er 31 ár. 

Meðalstarfsaldur þýðis er fimm ár og kynjahlutfall þess er jafnt. Úrtakið er 50% af 

þýði eða sex þjónustustjórar. Úrtakshópurinn er því helmingur þýðis og var passað 

upp á að lífsaldur, starfsaldur og kynjahlutfall væri jafnt í báðum helmingum. Til að 

niðurstöður frumrannsóknar verði sem áreiðanlegastar og að sá helmingur þýðis sem 

ekki tekur þátt í rannsókninni vinni áfram óbreytt var rannsókninni haldið leyndri 

fyrir þeim.  

 

Takmarkanir á þessari rannsókn eru nokkrar. Hugmyndafræðin var einungis prófuð á 

einu ferli, á aðeins sex starfsmönnum og vegna þröngs tímaramma í einungis þrjár 

vikur. Til að fá áreiðanlegri niðurstöður væri áhugavert að sjá efnið rannsakað á 

stærra úrtaki og í lengri tíma. Þátttakendur vissu af rannsókninni og má því gera ráð 

fyrir því að þeir hafi lagt sig fram vegna þessa og gefa niðurstöður því ekki nákvæma 

mynd og ber að taka með fyrirvara. Tölvukerfin takmörkuðu einnig rannsóknina þar 

sem auðlindir voru af skornum skammti og vinna þurfti með kerfi sem ekki gaf virka 

endurgjöf. Þetta er að vísu takmörkun sem flest fyrirtæki búa við sem eru ekki í 

tölvugeiranum og því ber að taka þessari takmörkun sem gefnum hlut sem þarf að 

vinna með. Aðalatriðið er að endurgjöf komi eins fljótt á eftir athöfn og unnt er. 

Ályktanir sem dregnar eru af vikulegum mælingum ber einnig að taka með fyrirvara 

þar sem þær eru ekki byggðar á fræðilegum grunni heldu styðjast þær við þá tilgátu 

sem rannsakandi hefur og niðurstöðu frumrannsóknar þessa verkefnis. 

 

4.4 ÖFLUN OG GREINING GAGNA 

Gagnaöflun byrjaði sumarið 2015. Fyrstu heimildir komu frá TED fyrirlestrum þar 

sem rannsakandi þróaði með sér hugmynd, safnaði leitarorðum og fékk ábendingar 
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um bækur og greinar sem gætu nýst við rannsóknina. Eftir það fór öflun gagna fram í 

gegnum bókasöfn, Google Scholar og Google Books. Ekki fundust fyrri rannsóknir 

þar sem sama efni var tekið fyrir og gert er í þessu verkefni, þ.e. hvort hvataþættir úr 

tölvuleikjum geta haft jákvæða þýðingu fyrir ferla innan fyrirtækis. Heimildir voru 

því tengdar kenningum og hugmyndafræðum tengdu árangursstjórnun og 

leikjavæðingu. Gögnin sem þetta verkefni er byggt á samanstanda af bókum, greinum, 

innanhúsferlum á vinnustað rannsakanda, ásamt tölulegum árangursmælingum um 

virkni þessara ferla. 

 

Í frumrannsókninni voru gögn fengin úr sölukerfum fyrirtækisins sem rannsakandi 

vinnur hjá. Kynning á viðfangsefninu og markmiðum þess var gerð með stjórnendum 

sem samþykktu einróma að veita rannsakanda ótakmarkaðan aðgang að sölukerfum 

fyrirtækis. 

 

4.5 STAÐA RANNSAKANDA INNAN RANNSÓKNAR OG SIÐFERÐILEG 

ÁLITAEFNI 

Rannsakandi er verkefnastjóri með sérþekkingu í breytingar-, umbóta- og 

krísustjórnun og vinnur á viðskiptasviði í fyrirtækinu þar sem  frumrannsóknin var 

framkvæmd. Tengsl rannsakanda við ferlana og þjónustustjóranna eru talsverð þar 

sem rannsakandi hefur vinnuaðstöðu á sömu hæð, er höfundur margra ferla innan 

heildarinnar og styður þjónustustjóranna í vinnu þeirra. Rannsakandi hefur einnig 

tengsl við eftirlitsmenn þar sem hann vinnur með stjórnendum við rýni í tekjustjórnun 

og önnur lykilmarkmið fyrirtækis. Rannsakandi hefur unnið við innleiðingu á 

straumlínustjórnun á vinnustað sínum og hefur lagt áherslu á sjónræna stjórnun í 

vinnu sinni. 
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Siðareglur notaðar í rannsóknum eru annaðhvort almennar eða sértækar og snúa að 

gildum, viðhofum, virðingu, skaðleysi, velgjörð, réttlæti og ábyrgð rannsakanda 

(Sigurður Kristinsson, 2003). Áhersla var lögð á að rannsóknin stæðist þær 

siðferðislegu kröfu sem gerðar eru til verkefna sem þessa. Þátttakendur fengu 

kynningu á rannsókninni og þeirra hlutverki innan hennar. Fyllsta trúnaðar var gætt 

og nöfn þátttakanda tekin út úr yfirliti á niðurstöðum sem birtar eru í rannsókninni. 

Undirbúningur og skipulag rannsóknar tryggir áreiðanleika niðurstaðna í eigindlegum 

rannsóknum sem og upplýsingar um þá þætti rannsóknar sem fóru ekki á þann hátt 

sem ætlast var til (Robson, 2002).  
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5 FRUMRANNSÓKN  

Tækifæri til umbóta á ferli innan fyrirtækis rannsakanda kom fram í kjölfar innri 

úttektar. Í þessum kafla verður farið yfir frumrannsókn sem var gerð á fyrrnefndu ferli 

til að sannreyna tilgátu rannsakanda um að nota megi hvataþætti tölvuleikja með 

aðferðum árangursstjórnunar með það að markmiði að bæta virkni ferla.  

 

5.1 UPPHAFLEG STAÐA 

Rannsakandi vinnur á sölu- og markaðssviði í alþjóðlegu fyrirtæki þar sem 

samkeppnisandi er mikill og kröfur til starfsmanna sömuleiðis. Starfsandinn 

einkennist af drifkrafti, samkeppni og þrýstingi á að gera betur. Markmið sviðsins er 

tekjuöflun og við hvern unnin áfanga í átt að því markmiði er sigurbjöllu hringt og 

frasinn „KOMA SVO!“ kallaður út. Þeir starfsmenn sem sjá um pantanir bera titilinn 

þjónustustjórar (e. account managers). Vörusala skapar stærsta hlutann af tekjum 

sviðsins og því er mikilvægt að meðhöndlun pantana sé rétt og að pöntun breytist í 

sölu hratt og örugglega. Til að svo sé þarf að sinna mörgum áföngum eins og að 

staðfesta pöntun í framleiðslu, fylgjast með uppfærðum afhendingardagsetningum, 

staðfesta verð og klára útistandandi hindranir eins og tæknisamning, breytingabeiðnir, 

umbúðahönnun og rýni í tímalínur. Hver þessara áfanga hefur sitt eigið ferli og er því 

í mörg horn að líta. Í kjölfar innri úttektar vorið 2015 var gerð athugasemd við að 

liðnar afhendingardagsetningar væru að finna í sölukerfum okkar sem gaf til kynna að 

þjónustustjórar væru annaðhvort ekki að uppfæra afhendingardagsetningar þegar 

seinkanir urðu á afhendingu vörunnar eða að eftir væri að afhenda hluta pöntunarinnar 

og því ætti eftir að loka henni. Í upphaflegu ferli fá þjónustustjórar yfirlit yfir þessar 

liðnu afhendingardagsetningar með vikulegum skýrslum sem sendar eru út með 

tölvupósti. Markmiðið er að þessar dagsetningar séu skoðaðar og uppfærðar eða 
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pöntun lokað. Skýrslan inniheldur upplýsingar um allar opnar pantanir í kerfunum og 

nær yfir 49 dálka. Upplýsingarnar sýna tegund viðskiptavinar, tegund vöru, tegund 

markaðar, tegund verðs, tegund pöntunar, innihald pöntunar, samtölur, 

samningsbundin atriði, dagsetningar og mælingar. Hver þjónustustjóri ber ábyrgð á að 

meðaltali 150 pöntunum og þarf að sjá til þess að þessar pantanir séu réttar í kerfum 

okkar. Þrátt fyrir að framsetning skýrslunnar sé tiltölulega einföld og hún auðskilin 

inniheldur hún mikið magn upplýsinga og að auki skapar upphaflegt ferli hvorki hvata 

né endurgjöf til starfsmanna. Þetta er líkleg ástæða þess að uppfærslur á upplýsingum 

um afhendingardagsetningar eru ekki framkvæmdar í öllum tilfellum og yfirlit um 

væntanlegar tekjur á hverjum tíma því ekki áreiðanlegar. 

 

5.2 FRAMKVÆMD RANNSÓKNAR 

Þýðið eru þeir 12 starfsmenn sem starfa sem þjónustustjórar innan sviðsins. Úrtakið 

var helmingur þýðis sem valið var með tilliti til lífsaldurs, starfsaldurs og kyns. 

Yfirmanni þeirra var kynnt efni rannsóknar, markmið þess og tímalínur. Tekið var 

mjög vel í tilgátu rannsakanda og leyfi fékkst strax til að gera frumrannsókn á 

hópnum og nota það ferli sem þjónustustjórarnir eiga að fylgja til að uppfæra áætlaðar 

dagsetningar (EDD) í sölukerfum fyrirtækis. Þátttakendur voru boðaðir á 

kynningarfund þar sem efni rannsóknar var gróflega kynnt, nýjungar í uppfærðu ferli 

voru kynntar og hvers var ætlast af þeim sem þátttakendum í þessari rannsókn. Engin 

aukin vinna fólst í þátttökunni og tóku allir þátttakendur mjög vel í þessa áskorun. Þó 

rannsóknin hafi einungis snúist um að mæla útkomu á einu ferli þá voru þrír ferlar 

settir í rannsóknina. Þessir þrír ferlar sem voru teknir fyrir eru þeir sem lögð er mest 

áhersla á í upphaflegu ferli og því ekki breytt áhersla á vinnulagi hjá úrtakshópnum. 

Þátttakendur rannsóknar voru beiðnir um að halda þátttöku sinni og efni rannsóknar 

leyndri fyrir hinum helming þýðisins til að koma í veg fyrir breytta hegðun þess hóps 



 

  
60 

 

og auka þar með líkur á áreiðanlegum niðurstöðum. Rannsóknin stóð í þrjár vikur og 

var ferlið fyrir uppfærslu á afhendingardagsetningum uppfært í samræmi við 

árangursmiðað og leikjavætt módel hannað af rannsakanda. Frammistaða þátttakenda 

var svo borin saman við hinn helming hópsins í þessar þrjár vikur. 

 

5.3 UPPHAFLEGT FERLI 

Í upphaflegu ferli er skýrsla tekin út á miðvikudögum og þau atriði sem 

þjónustustjórar þurfa að leggja aukna áherslu á eru tekin út í pívot-töflum, hvert á sínu 

yfirliti sem er svo sent út á þjónustustjóra sama dag: 

 

Mynd 13: „Action punktar" á þeim atriðum sem þarf að leggja áherslu á. 

Hvert óklárað atvik er talið sem einn „action punktur“ og á yfirliti má sjá heildar 

„action punkta“ starfsmanna. Skjalið er svo sent út á alla þjónustustjóra með netpósti 

þar sem fram kemur að allir „action punktar“ þurfi að klárast fyrir lok föstudags og að 

leita skuli aðstoðar ef þörf þykir. 

 

Mynd 14: Heildarstaða „action punkta" 

Estimated date in Q1 but requested date is later Estimated date passed Unconfirmed by CSM, confirmed by site

Check if customer accepts / Change req date Need to update / Push client pick up CSM to confirm orders

Sheet: Estim earlier than req Sheet: EDD Sheet: Unconfirmed

CSM Sum of SO Count CSM 0 CSM Sum of SO Count

AM 1 4 AM 1 11 AM 1 14

AM 2 8 AM 2 10 AM 2 11

AM 3 6 AM 3 7 AM 3 1

AM 4 4 AM 4 29 AM 4 5

AM 5 3 AM 5 8 AM 5 27

AM 6 3 AM 6 7 AM 6 14

AM 7 6 AM 7 5 AM 7 10

AM 8 2 AM 8 9 AM 8 46

AM 9 2 AM 9 16 AM 9 46

AM 10 2 AM 10 11 AM 10 1

AM 11 7 AM 11 10 AM 11 32

AM 12 1 AM 12 3 AM 12 3

Account managers Count of 

Action Points
Trend

AM 1 67

AM 2 45

AM 3 11

AM 4 125

AM 5 50

AM 6 49

AM 7 73

AM 8 31

AM 9 44

AM 10 0

AM 11 15

AM 12 0
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Viku síðar er svo tekin út ný skýrsla með nýjum upplýsingum og ferlið fer af stað 

aftur. Upplýsingar um hvað var klárað vikuna áður liggja ekki fyrir. 

 

5.4 UPPFÆRT FERLI 

Í uppfærðu ferli var byrjað á því að funda með þátttakendum þar sem kynning var á 

markmiðum, ávinningi og hvað þau þyrftu að gera til að ná þessu markmiði. Ferlið er 

með knappar tímalínur eða frá miðvikudegi til fimmtudags og endurnýjast svo að viku 

liðinni. Þessar tímalínur voru kynntar og höfðu þátttakendur til loka fimmtudags til að 

klára sína „action punkta“. Stöðufundur var svo boðaður á föstudagsmorgnum þar 

sem allir þátttakendur fengu endurgjöf á vinnu sína auk sýn á framgang annarra.  

 

Þátttakendum var skipt í þrjú tveggja manna teymi sem áttu að vinna saman þessar 

þrjár vikur. Ferlið byrjaði á miðvikudegi þegar tafla með sundurliðuðum upplýsingum 

um útistandandi mál var send til þátttakenda. 

 

 

Tafla 8: Staðan á útistandandi málum í byrjun ferlis 

 
Auk töflunnar fá þátttakendur sjónræna sýn á stöðuna í byrjun og geta borið sig 

saman við hin teymin. 
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Mynd 15: Fjöldi „action punkta" í byrjun ferlis 

Heildarútkoma teymis var það sem kom teyminu áfram og þurfa liðsmenn því að 

vinna saman. Eðli starfsins skapar áhættu, þörf/vöntun og þrautir í ferlinu þar sem 

leysa þarf hvern þátt á mismunandi hátt, með takmarkaðar auðlindir og oft leysa ýmis 

flókin mál svo hægt sé að klára „action punkt“. Í gegnum ferlið er þátttakandi með 

aðgang að upplýsingum sem aðstoða hann við að leysa mál sem getur leitt til þess að 

hann klárar „action punkt“. Þátttakendur hafa kost á að vinna „action punktana“ 

saman ef meira álag er á einum liðsmanni. 

 

Á föstudagsmorgnum er skýrslan tekin út aftur og ný staða á sömu „action punktum“ 

skoðuð í samanburði við fyrra yfirlit. Allir þátttakendur koma saman á stuttan 

stöðufund þar sem staðan er sýnd á skjávarpa. Sama tafla og send var í upphafi er 

notuð sem grunnur og ný samtala „action punkta“ sett inn. Útkoman sem við leitumst 

við að sjá er hversu stórt hlutfall „action punkta“ þátttakendur náðu að klára og er 

umbunin í samræmi við það. 

 

 

Tafla 9: Staðan á útistandandi málum í lok ferlis 

Team AM EDD Passed Unconfirmed 

by CSM, 

confirmed by 

Not reviewed Total Actions 

(Tuesday)

Total Actions 

(Friday)

Ratio 

Complet

edÞátttakandi 1 6 19 6 68%

Þátttakandi 2 1 100%

Þátttakandi 3 5 13 48 18 63%

Þátttakandi 4 7 2 21 9 57%

Þátttakandi 5 8 0 12 8 33%

Þátttakandi 6 3 15 3 80%

1

2

3
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Uppfært sjónrænt yfirlit yfir nýja stöðu á „action punktum“ er sýnd með því að nota 

upprunalegu súlurnar og halda dökkum lit þar sem enn eru „action punktar“. 

Einstaklingar fá endurgjöf um framvindu allra þátttakenda. 

 

 

Mynd 16: Fjöldi „action punkta" í lok ferlis 

 
Einstaklingar í teymum safna svo punktum í samræmi við það hlutfall af „action 

punktum“ sem þau ná að klára. Því hærra hlutfall sem þátttakendur ná að klára því 

fleiri punkta fær teymið. 

Hlutfall „action punkta“ klárað Punktar 

100 – 60% 2 

59 – 20% 1 

19 – 0% 0 

Tafla 10: Punktakerfi 

Árangur er metinn með punktasöfnun og punktasöfnun leiðir svo til hærri stöðu innan 

hópsins.  

Heildar punktum safnað Staða 

0 – 5  

6 - 8  

9 - 10  

11 - 12  

Tafla 11: Stöðu kerfi 
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Það teymi sem safnar nægum punktum til að enda með stöðu í lok ferlis fær 

umbun. Öll teymin hafa kost á að ná þessari stöðu sé árangur þeirra nægjanlegur. 

 

 

Tafla 12: Staðan á punktum og stöðu í lok ferlis 

 

5.5 MÆLINGAR 

Frumrannsóknin stóð í þrjár vikur og var hver vika mæld og niðurstöðum deilt á fundi 

með öllum þátttakendum sem hluta af hvataþætti ferlisins. Mælingar voru 

framkvæmdar á föstudegi og út frá uppfærðu eintaki af vikulegri skýrslu sem tekin 

var út á miðvikudögum. Mælingarnar sýna mismun á upphaflegum fjölda á 

útistandandi verkum tengda tilteknu ferli og fjöldi þessara verka í uppfærðri skýrslu. Í 

vikulegri skýrslu og mælingum eru útistandandi verk kölluð „action punktar“. 

Niðurstöður mælinga eru sýndar sem hlutfall af upphaflegum verkum sem náðist að 

klára fyrir tímalok. Þessi aðferð er í takt við skilgreiningu Armstrong og Taylor 

(2014) og Daniels (1985) á mælingum í árangursstjórnun. Þeir vilja meina að 

mælingar séu gerðar með því að bera saman raunárangur við æskilegan árangur 

samkvæmt settum markmiðum. 

 

Við mælingar í frumrannsókninni voru þrír ferlar innifaldir í uppfærðu ferli til að 

halda áherslum óbreyttum en mælingar sem snúa að þessari rannsókn eiga einungis 

við einn þessara ferla sem er uppfærsla á liðnum dagsetningum. Einungis verður farið 

yfir mælingar á þessum eina ferli í þessum kafla en útkomu mælinga á öllum þáttum 

má sjá í viðauka 4. 
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Í niðurstöðum mælinga sést að þátttakendur rannsóknarinnar náðu að klára 

hlutfallslega fleiri mál en þeir starfsmenn sem unnu með óbreytt ferli. Hlutfall 

kláraðra mála jókst með hverri viku sem gefur til kynna að þátttakendur 

rannsóknarinnar sækist eftir viðurkenningu innan hópsins og eflast því í vinnu sinni. 

Mælihópur Vika 1 Vika 2 Vika 

3 

Meðalhlutfall 

Account Managers – úrtak rannsóknar 46% 69% 78% 77% 

Account Managers 42% 44% 67% 50% 

Tafla 13: Niðurstaða á mælingum á ferli sem snýr að liðnum dagsetningum 
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6 SVÖR VIÐ RANNSÓKNARSPURNINGUM 

Rannsakandi lagði í þennan leiðangur vegna tilgátu sinnar um notkun hvataþátta úr 

tölvuleikjum til að fá jákvæða virkni á ferla innan skrifstofa. Í þessum kafla verður 

rannsóknarspurningum svarað með tilliti til þess fræðilega ramma sem fjallað var um 

sem og niðurstöðum úr árangursmælingum á ferli í frumrannsókn. 

 

6.1 RANNSÓKNARSPURNING 1 

RS1: Hvernig má nota leikjavæðingu með árangursstjórnun til að skapa ferla 

sem stuðla að bættum árangri fyrirtækis? 

 

Það er mat rannsakanda að leikjavæðingu megi nota með árangursstjórnun með því að 

nýta hvataþætti úr tölvuleikjum (Dignan, 2011) og sameina við hringrás 

árangursstjórnunar (Armstrong & Taylor, 2014).  

 

Árangursstjórnun (e. performance management) er skilgreind af Cokins (2009) sem 

það ferli að hámarka árangur með því að skapa tengingu á milli stefnu, hlutverks og 

framtíðarsýnar fyrirtækis. Áhersla og framsetning tóla sem notuð eru í 

árangursstjórnun er mismunandi eftir sviðum. Ef skoða á endurgerð ferla sem 

starfsmenn vinna, með það markmið að bæta árangur fyrirtækis er við hæfi að skoða 

árangursstjórnun innan mannauðsstjórnunar sem leggur áherslu á og veitir tól til að 

samræma markmið einstaklinga við stefnu fyrirtækis (Dessler, 2005). Til að svara 

rannsóknarspurningunni hér að ofan mun rannsakandi notast við áherslur og tól 

árangursstjórnunar innan mannauðssviðs.  
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Armstrong og Taylor (2014) komu fram með kenningu sem skiptir ferli 

árangursstjórnunar í fimm ferli sem eru (1) samningur, (2) mælingar, (3) endurgjöf, 

(4) jákvæð styrking og (5) samskipti. Saman skapa þessi fimm ferli síendurtekið flæði 

sjálfsskoðunar sem Armstrong og Taylor (2014) kalla hringrás árangursstjórnunar. 

Þetta flæði telur rannsakandi að geti haft jákvæð áhrif á ferla með því nota 

leikjavæðingu samtímis.  

 

Skilgreining Zichermann og Cunningham (2011) á leikjavæðingu er að nota þau öfl 

innan tölvuleikja sem hafa áhrif á hvata og helgun leikmanns og innleiða þau í 

umhverfi sem ekki er tengt tölvuleikjum. Samkvæmt Dignan (2011) er hegðunarleikur 

sú aðgerð sem gerir daglegar athafnir meira aðlaðandi og með notkun hvataþátta 

tölvuleikja (e. game elements) fer þátttakandi í gegnum lærdómsferli. Dignan hannaði 

leikjaramma (e. the game frame) til að nota við hönnun á hegðunarleikjum. 

Hæfnishjólið inniheldur ytra lag, innra lag og svarta kassann (e. black box) Í ytra lagi 

leikjarammans er hæfnishjólið sem er grunnur leiksins. Þar er verkefnið skilgreint, 

markmið þess, uppsetning leikmanns og niðurstaða á lokamarkmiði leiksins. Innra lag 

hæfnishjólsins er ferli leiksins og stuðlar að lærdóm og þróun þeirra hæfnisþátta sem 

styðja við grunn leiksins. Þetta ferli felur í sér skilgreiningu á þeim aðgerðum sem eru 

mögulegar í leiknum, leiðbeiningum um notkun þeirra og endurgjöf til leikmanns sem 

gefur honum skilaboð um áhrif aðgerða hans innan leiksins. Í svarta kassanum eru svo 

þær reglur og þau verkfæri sem stjórna hegðunarleiknum. Leikurinn stýrist af hæfni 

leikmanns, mótlæti leiksins og þeim auðlindum sem standa til boða (Dignan, 2011). 

Út frá þessum leikjaramma dró Dignan (2011) fram 19 hvataþætti sem drífa ferli 

leikjarammans áfram og hefur hver þessara hvataþátta sinn eigin tilgang og sérkenni. 
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Rannsakandi telur að hægt sé að nota hringrás árangursstjórnunar þeirra Armstrong og 

Taylors (2014) með hvataþáttum tölvuleikja (e. game elements) sem voru skilgreindir 

af Dignan (2011) og skapa þannig árangursmiðaða ferla sem leiða til árangurs 

fyrirtækja.  

 

Þeir 19 hvataþættir tölvuleikja sem Dignan (2011) kom fram með upp frá 

leikjarammanum má staðsetja innan flæðisins í hringrás árangursstjórnunar þeirra 

Armstrong og Taylors (2014). 

 

Verkefni fyrsta hluta þessa árangursstjórnunarflæðis er markmiðasetning þar sem 

samningur er gerður um frammistöðu og þróun. Innan þessa hjóls setur rannsakandi 

þrjá af þeim 19 hvataþáttum sem Dignan (2011) skilgreindi; markmið, áfanga og 

tímapressu. Hvataþættirnir þrír leiða til aukinnar helgunar starfsmanns er kemur að 

markmiðasetningu hans. Starfsmaður fær kynningu á ferlinu í gegnum leiðbeiningar 

ásamt áföngum sem hann þarf að ná og æskilegri niðurstöðu. Þetta verður til þess að 

starfsmanni er kunnugt um tilgang vinnu sinnar og til hvers er ætlast af honum. 

Tímalínur einstakra áfanga innan ferlis eru kynntar og eru þær hafðar innan þröngs 

ramma til að skapa pressu á starfsmann. Í frumrannsókn þessa verkefnis var ferlið 

kynnt fyrir þátttakendum ásamt þeim áföngum sem tilheyra því. Áætla má því að 

þátttakendur hafi verið vel upplýstir um ferlið og hvers var ætlast til af þeim. 

Tímalínur voru kynntar og hafðar eins stuttar og hægt var.  

 

Verkefni annars parts flæðisins eru árangursmælingar sem hafa þann tilgang að 

stjórna langtímaárangri. Inn í þetta verkefni hefur rannsakandi sett þá hvataþætti 

tölvuleikja sem hvetja starfsmann áfram í ferlinu og beina honum í átt að æskilegri 

niðurstöðu. Þessir hvataþættir eru teymisvinna, samkeppni, félagslegur þrýstingur, 
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áhætta, þörf/vöntun, þrautir, gjaldmiðill, þvinguð ákvörðun, upplýsingar, punktar og 

skynjun. Hvataþættirnir teymisvinna, samkeppni og félagslegur þrýstingur eru notaðir 

í ferli með því að hafa starfsmenn í hópum eða teymum þar sem samvinna, samkeppni 

og stuðningur drífur hópinn áfram. Áhættuhvataþátturinn er settur í ferlið til að 

viðhalda áhuga og athygli starfsmanna á ferlinu á meðan hvataþátturinn er snýr að  

þörf/vöntun stjórnar áhuga starfsmanna á vissum auðlindum. Sé auðlind í boði sem 

ekki allir geta fengið mun áhugi starfsmanna beinast að þessari auðlind. Þrauta-, 

þvingunar- og gjaldmiðlahvatinn snýr svo að því hvernig starfsmaður ákveður að 

vinna ferlið. Mikilvægt er að starfsmaður hafi val, þurfi að nýta færni sína í gegnum 

ferlið og hafi tækifæri á að þroska hæfileika sína. Að lokum setur rannsakandi 

upplýsinga-, punkta- og skynjunarhvatana inn í verkefni þessa síðasta parts flæðisins. 

Þessir hvatar eru settir inn í ferlið með tíðri upplýsingaveitu sem gefur starfsmanni 

kost á að meta stöðuna og taka ákvarðanir í samræmi við þær upplýsingar sem hann 

fær. Því betri árangri sem starfsmaður nær því fleiri punktum safnar hann. Upplifun 

starfsmanns í þessum öðrum hluta flæðisins segir mikið til um líðan hans og viðhorf 

til verksins. Upplýsingagjöf þarf því að draga fram það jákvæða til að auka líkurnar á 

góðri upplifun. Í frumrannsókn þessa verkefnis var þessum hvötum beitt til að stjórna 

langtímaárangri ferlisins. Þjónustustjórum var skipt í teymi og kepptu þau sín á milli 

um að ná sem bestum árangri úr ferlinu. Félagslegi þrýstingurinn var sá að bregðast 

ekki teymisfélaga sínum. Eðli starfsins gefur ferlinu áhættu, þrautir, þvingaðar 

ákvarðanir og skort á auðlindum þar sem verkefnin sem þarf að leysa geta verið flókin 

og ákvarðanir sem starfsmenn taka geta sett verkefnið í uppnám eða leyst það. Í 

gegnum ferlið fengu þátttakendur í frumrannsókninni upplýsingar um niðurstöður 

mælinga og söfnuðu punktum í samræmi við hlutfall árangurs. Á vikulegum 

stöðufundum var uppsöfnuð punktastaða teymanna sýnd öllum þátttakendum. 
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Þriðji og síðasti partur flæðisins í hringrás árangursstjórnunar felur í sér að veita 

endurgjöf til starfsmanna með endurskoðun og mati á frammistöðu þeirra. Þeir 

hvataþættir tölvuleikja sem rannsakandi setur með þessu verkefni eru framgangur, 

viðurkenning, staða, endurnýjun og nýjun á verkefnum. Þegar ferli hefur verið lokið 

er framgangur skoðaður, viðurkenning veitt ef markmiðum hefur verið náð og 

starfsmaður fær stöðu í samræmi við árangur sinn. Endurnýjun fer svo fram þegar 

ferlinu er lokið og nýjar aðstæður skapa nýtt ferli með nýjum þrautum. Nýjun felur í 

sér að allir starfsmenn fá á ný jafna möguleika á að ná markmiðum ferlisins. Í 

frumrannsókn þessa verkefnis var lok ferlisins gert upp á vikulegum stöðufundum. 

Þar var framgangur hvers teymis sýndur öllum þátttakendum og viðurkenning veitt 

þeim sem náðu markmiðum ferlisins. Í lok frumrannsóknarinnar sem stóð í þrjár vikur 

voru punktar gerðir upp og staða veitt í samræmi við fyrirfram kynntar reglur. Þeir 

sem náðu  stöðu við lok rannsóknar unnu til verðlauna.  

 

Við endurgerð ferlisins sem notað var í frumrannsókn þessa verkefnis útbjó 

rannsakandi módel sem notað var sem leiðarvísir við að skapa ferli sem tengir saman 

árangursstjórnun og hvataþætti tölvuleikja. 
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Mynd 17: Hvatamódel notað sem leiðarvísir við gerð ferlis 

 

Niðurstöður frumrannsóknar sýna að þátttakendur sem unnu með uppfært ferli klára 

fleiri „action punkta“ og skila því meiri framlegð en þeir sem unnu með óbreytt ferli. 

Álykta má að meiri framlegð úr ferli leiði að sér betri frammistöðu fyrirtækis og auki 

líkur á að markmið þess náist. 

 

6.2 RANNSÓKNARSPURNING 2 

 

RS2: Hvernig má nota árangurstengda og leikjavædda ferla innan 

skipulagsheildar til að auka helgun starfsmanna?  

 

Þar sem rannsóknarspurning 1 leiddi í ljós að hægt er að nota leikjavæðingu með 

árangursstjórnun til að skapa ferla sem stuðla að bættum árangri fyrirtækis verður 

rannsóknarspurningu 2 haldið óbreyttri. Eftir að rannsóknarspurningu 1 var svarað var 
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ferlið uppfært á vinnustað rannsakanda samkvæmt tilgátum hans um samspil 

árangursstjórnunar og hvataþáttum tölvuleikja við gerð ferla.  

 

Notkun árangurstengdra og leikjavæddra ferla innan skrifstofa eru farsælar að mati 

rannsakanda vegna þeirra þarfa sem innbyggðar eru í hverjum manni og hann leitast 

við að fullnægja. Þarfapíramídi Maslows (1943) nefnir þær þarfir einstaklings sem 

hann þarf að uppfylla til að fá fullnægt þörf sinni fyrir viðurkenningu og sjálfsbirtingu 

og vill rannsakandi meina að hægt sé að koma til móts við með samþættingu 

árangursstjórnunar og hvataþátta tölvuleikja. Tilgáta og trú rannsakanda er að með 

samruna þessara þátta sé hægt að skapa árangurstengda og leikjavædda ferla með 

hvataþáttum sem ýta undir helgun starfsmanna og auka ánægju þeirra í starfi. 

 

Uppfylling á vissum þörfum mannsins er sterkasta hvatning sem við finnum 

samkvæmt Maslow (1943). Maslow lagði fram kenningu um þarfapíramídann þar sem 

hann skiptir þessum þörfum mannsins í fimm þrep sem hvert inniheldur vissa þörf 

sem hvetur einstaklinginn áfram til að komast í næsta þrep. Fyrstu þrjú þrepin 

innihalda grunnþarfir mannsins sem eru líffræðilegar þarfir hans, öryggis þarfir og 

félagslegar þarfir. Efstu tvö þrepin snúa hinsvegar að viðurkenningarþörf og 

sjálfsbirtingarþörf þar sem einstaklingar leitast við að ná árangri, þjóðfélagslegri 

stöðu, ábyrgð og fullkomnun (Maslow, 1943). Herzberg (1987) kom síðar fram með 

kenningu um starfshvata sem byggir á þeim grunni að virkja innri hvata starfsmanna 

til að hafa áhrif á viðhorf hans til starfs síns. Innri hvatar eru skilgreindir sem þeir 

hvatar sem eiga sér stað án umbunar að öðrum toga en innri gleði og reynslu (Hume, 

1995). Kenningar þeirra Maslow (1943) og Herzberg (1987) eru saman kallaðar 

hegðunarkenningin og er þá listi innri hvata Herzbergs tengdur við tvö efstu þrep 

þarfapíramída Maslows. Hvataþættirnir sem uppfylla þær þarfir sem eru í efstu 
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tveimur þrepum þarfapíramídans eru árangur, ábyrgð, eðli starfs, viðurkenning og 

frami. Til að sýna tengingu þessara þarfa einstaklingsins við árangurstengda og 

leikjavædda ferla notar rannsakandi efstu tvö stig þarfapíramída Maslows sem 

grunnlag í módeli sem rannsakandi útbjó og notaði sem leiðarvísi við að skapa 

árangursmiðaða ferla með hvataþáttum tölvuleikja. Ofan á grunnlagið kemur annað 

lag þar sem rannsakandi notar kenningu Armstrong og Taylor (2011) úr 

árangursstjórnun um hringrás árangursstjórnunar, þar sem farið er í gegnum flæði 

síendurtekinnar sjálfsskoðunar með mismunandi áherslum á mismunandi tímalínum. 

Á efsta lag módelsins setur rannsakandi þá 19 hvataþætti tölvuleikja sem styðja við 

flæði árangursstjórnunar. Þetta samband árangursstjórnunar og hvataþátta tölvuleikja 

hámarkar framleiðni starfsmanns í þágu hans sjálfs og fyrirtækis. Einstaklingurinn er 

drifinn áfram við að fullnægja þörfum sínum og á sama tíma er fyrirtæið að hámarka 

afköst starfsmanns við að ná markmiðum þess.  

 

 

Mynd 18: Hvatamódel rannsakanda 

 

Flæðið byrjar á markmiðasetningu þar sem verkefnið er útskýrt og þær væntingar sem 

gerðar eru til starfsmanns. Starfsmaður setur sér markmið um árangur og þróun. 
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Hvataþættir innan þessa verkefnis tengjast þeirri þekkingu sem starfsmaður fær til að 

ná árangri og þeirri spennu sem þröngir tímarammar skapa.  

 

Næst í flæðinu eru árangursmælingar þar sem langtímaárangri er stjórnað. Þetta er 

miðstig ferlis og sá partur sem mikilvægur er til að halda starfsmanni áhugasömum og 

á réttri braut. Hvataþættir innan þessa verkefnis snúa að félagslegum þáttum auk eigin 

ákvarðana og mælanlegra upplýsinga. Tímarammar eru þröngir sem setur þrýsting á 

teymin og spennu í leikinn. Verkefnin innan ferlis eru breytileg og ákvarðanir um 

vinnslu á þeim er í höndum þátttakanda sem gerir honum kleift að nota auðlindir sínar 

og þroskast. Jákvæðar niðurstöður úr mælingum eru verðlaunaðar með punktasöfnun 

og betri stöðu innan hópsins.  

 

Endurgjöf er síðasta verkefni flæðisins þar sem endurskoðun á ferli fer fram auk mats 

á starfsmanni. Hvatinn í þessu verkefni er uppgjörið og viðurkenningin sem 

einstaklingar fá fyrir vel unnin störf. Einstaklingar leitast við að fá stöðu innan 

hópsins sem segir til um góðan árangur þeirra. Í frumrannsókn þessa verkefnis var 

heildarframmistaða á langtímamarkmiði metin út frá uppsöfnuðum punktum og staða 

gefin í samræmi við fjölda punkta. Náði teymi að klára verkefni í ferli nægilega vel til 

að safna hámarkspunktafjölda fékk teymið stöðu og þar af leiðandi umbun 

frá fyrirtækinu.  

 

Hvatinn í uppfærðu árangurstengdu ferli er því innleiddur í hvert verkefni innan ferlis 

og einnig við lok langtímamarkmiðs sem sett var með þátttakendum í byrjun 

rannsóknar. Samkvæmt niðurstöðu mælinga úr frumrannsókn þessa verkefnis heldur 

hvatinn áhuga starfsmanns og helgun hans í ferlinu. Hlutfallslegur árangur 

þátttakanda var ávallt hærri en hjá þeim starfsmönnum sem unnu með óbreytt ferli. 
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Einnig fór hlutfallslegur árangur þátttakanda hækkandi eftir því sem leið á 

rannsóknina sem gaf til kynna að hvatinn til að fá viðurkenningu innan hópsins var 

mikill.  

 

Það er niðurstaða rannsakanda að árangurstengd og leikjavædd ferli megi nota innan 

skipulagsheilda til að auka helgun starfsmanna með því að veita þekkingu um ábyrgð 

og hlutverk áhrifaþátta.  

 

Hlutverk starfsmanns: Það sem drífur starfsmann áfram er að fullkomna hæfni sína 

og öðlast þannig bætta stöðu og viðurkenningu innan hópsins (Dignan, 2011). Hann 

vinnur að því að fullnægja þörfum sínum um viðurkenningu og sjálfsbirtingu. Þegar 

starfsmaður fær hvata til að ná þessum markmiðum myndast áhugi sem leiðir til þess 

að hann helgar sig starfi sínu. Helgun einstaklings fæst með hvata og hvati vekur 

áhuga (Dignan, 2011). Hlutverk starfsmanns í óbreyttu ferli er að vinna þau verkefni 

sem fyrir hann eru lögð. Þær þarfir sem drífa starfskraft áfram eru óþekktar og áhugi 

og helgun starfsmanns eru í lágmarki. Nýtt ferli sýnir að þegar starfsmaður fær hvata 

til að fullnægja þörfum sínum myndast áhugi sem leiðir til þess að hann helgar sig 

starfi sínu.  

 

Hlutverk stjórnenda/ferliseigenda: Að undanskildu því hlutverki að skapa og 

viðhalda ferli er hlutverk stjórnenda/ferliseigenda í árangurstengdum og 

leikjavæddum ferlum að fullnægja viðurkenningaþörf einstaklingsins. Endurgjöf til 

starfsmanns um framgang gefur honum skýra sýn á hvar hann stendur miðað við sett 

markmið og eykur líkur hans á árangri. Mælingar á árangri hans sýna stöðu hans 

innan hópsins og heldur honum við efnið og kyndir undir keppnisskap. Að hljóta 

viðurkenningu fyrir störf sín eykur líkurnar á að starfsmanni líði sem hluti af hóp og 
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hann finnur fyrir hvata sem hefur áhrif á stöðu hans innan þess hóps. Hlutverk 

stjórnenda/ferliseigenda í óbreyttu ferli var að skapa það og innleiða. Endurgjöf á 

árangurinn var ekki til staðar og þörf fyrir slíka endurgjöf ekki þekkt. Skortur á 

endurgjöf varð til þess að starfsmaður missti sjónar á tilgangi og mikilvægi aðgerða. 

Áhugi dvínaði og helgun til verksins varð lítil. Niðurstöður mælinga á árangri nýs 

ferlis sýnir að þegar starfsmaður fær endurgjöf myndast hvati til að uppfylla 

viðurkenningarþörf hans og helgun hans til starfsins eykst. 

 

Hlutverk teymisvinnu: Þær þarfir sem drífa starfsmann áfram samkvæmt 

þarfapíramída Maslows (1948) snúa að því að við fáum viðurkenningu og sérstaka 

stöðu innan hóps. Í teymisvinnu myndast samkeppni sem virkar sem hvati á 

starfsmenn. Starfsmenn vilja sanna ágæti sitt og ekki valda liðsfélögum sínum 

vonbrigðum. Með þeirri samvinnu sem skapast innan teyma deilist þekking milli 

einstaklinga sem þroskar hæfni þeirra og eykur þekkingu. Þetta gerir einstaklingi 

kleift að vinna í því að fullnægja sjálfsbirtingarþörf sinni með því að fullkomna vissa 

hæfni. Hlutverk teymisvinnu er ekki til staðar í upprunalegu ferli. Þörf einstaklings 

fyrir viðurkenningu og stöðu innan hóps er ekki þekkt. Samvinna er tilviljunarkennd 

og þekking milli starfsmanna deilist illa og þeir læra lítið hver af öðrum. Uppfært ferli 

sýnir með niðurstöðum mælinga að félagslegi þátturinn í teymisvinnunni hefur 

hvetjandi áhrif á vinnuframlag starfsmanna. Samkeppni myndast og þörfin fyrir 

viðurkenningu drífur þá áfram. 

 

Niðurstöður frumrannsóknarinnar sýnir að hvataþættir tölvuleikja höfða til 

þátttakenda og styður það tilgátu rannsakanda um tengsl milli árangurstengdra og 

leikjavæddra ferla og viðurkenningar- og sjálfsbirtingarþörfum einstaklinga 

samkvæmt þarfapíramída Maslow. Uppfylling á þessum þörfum skapar starfsánægju 
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sem samkvæmt Locke og Latham (2002) leiðir svo til helgunar starfsmanna í starfi. 

Rannsakandi ályktar út frá þessum niðurstöðum að nota megi þessa árangurstengdu 

og leikjavæddu ferla til að auka helgun starfsmanna. 
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7 UMRÆÐUR OG ÁLYKTANIR 

Með hraðri tækniþróun hefur heimur tölvuleikja þroskast og hvataþættir þeirra náð að 

fanga heilu kynslóðirnar svo þær helga sig leikjunum. Afleiðingin eru einstaklingar 

sem hafa fengið áralanga þjálfun í því að bregðast við þessum hvataþáttum með því 

markmiði að ná árangri. Þetta rannsóknarverkefni hefur skoðað þá hugmynd að hægt 

sé að nýta þessa hvataþætti tölvuleikja á jákvæðan hátt á ferla innan skrifstofa. Í 

þessum kafla mun rannsakandi ræða helstu niðurstöður rannsóknarinnar og þá þætti 

sem komu helst á óvart. Farið verður yfir fræðilegt og hagnýtt gildi þessa verkefnis og 

hvernig hugsanlega megi halda áfram með rannsóknarefnið. 

 

Þær ályktanir sem draga má frá athugunum í kringum rannsóknarspurningarnar styðja 

við þá hugmynd sem rannsakandi fór af stað með í byrjun sem var að hvataþættir 

tölvuleikja gætu haft jákvæða þýðingu á virkni ferla innan skrifstofa.  

 

Ályktun rannsakanda á RS1 er að nota megi leikjavæðingu með árangursstjórnun með 

því að nýta þá hvataþætti sem úr tölvuleikjum koma og samþætta við kenningu um 

ferli síendurtekinnar sjálfsskoðunar sem fyrirfinnst innan árangursstjórnunar. 

Rannsakandi notaði kenningu þeirra Armstrong og Taylors (2014) um hringrás 

árangursstjórnunar með hvataþáttum tölvuleikja (e. game elements) (Dignan, 2011) og 

skapaði þannig árangursmiðað og leikjavætt ferli sem leiða á fyrirtækið til árangurs. 

Rannsakandi útbjó hvatamódel sem notað var sem leiðarvísir við að skapa ferli sem 

tengir saman árangursstjórnun og hvataþætti tölvuleikja.  

 

Ályktun rannsakanda á RS2 sýndi að notkun árangurstengdra og leikjavæddra ferla 

innan skrifstofa er farsæl vegna þeirra þarfa sem innbyggðar eru inn í einstaklinginn 
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samkvæmt þarfapíramída Maslows (1943) og hann leitast við að fullnægja. Það er 

einnig niðurstaða rannsakanda að með því að veita þekkingu um ábyrgð og hlutverk 

áhrifaþátta getur árangurstengd og leikjavædd ferli haft jákvæða þýðingu á árangur 

skipulagsheilda þar sem það stuðlar að helgun starfsmanna. 

 

Í frumrannsókn þessa verkefnis er hlutfallslegur árangur þeirra sem nota uppfært ferli 

betri en hjá þeim sem unnu áfram með óbreytt ferli. Rannsakandi dregur þá ályktun að 

helstu ástæður þess séu skortur á réttum hvataþáttum og þekking á hlutverki 

áhrifavalda innan þess ferlis sem upprunalegt er. Í upprunalegu ferli er ekki tekið tillit 

til sambands milli þarfa einstaklingsins og helgun hans til starfsins. Út frá 

niðurstöðum mælinga í frumrannsókn þessa verkefnis er rannsakandi þeirrar skoðunar 

að teymisvinna með endamarkmiði og skömmum tímalínum séu þeir hvataþættir sem 

fyrirtæki ættu að byrja á að innleiða í ferla sína. Uppfærsla á ferli getur verið tímafrek 

og því gott að geta forgangsraðað þeim hvataþáttum sem inn í ferlið þurfa að fara. 

Rannsakandi dregur einnig þá ályktun að skortur á aðkomu stjórnenda/ferliseigenda í 

upprunalegu ferli sé ein meginástæða þess að helgun starfsmanna sé ábótavant. 

Endurgjöf til starfsmanna á vinnu hans og árangri uppfyllir viðurkenningarþörf hans. 

Án endurgjafar hefur starfsmaður ekki upplýsingar um árangur sinn og því er hætta á 

að áhugi á ferlinu minnki og þar með helgun hans til starfsins.  

 

Rannsakandi fór af stað með þessa rannsókn án þekkingar á hugmyndafræðinni um 

leikjavæðingu og hvað kallaði fram mikla helgun leikmanns til tölvuleikja. Fjöldi 

hvataþátta innan tölvuleikja og samspil þeirra við þarfir einstaklinga samkvæmt 

þarfapíramída Maslows (1943) kom rannsakanda á óvart og skýrði ástæðuna fyrir því 

að einstaklingar sýna tölvuleikjum þvílíka helgun að mörgum þykir nóg um. 

Þátttakendur í frumrannsókn þessa verkefnis virtust ekki gera sér grein fyrir öllum 
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þeim hvataþáttum sem notaðir voru í uppfærðu ferli og er áhugavert að velta fyrir sér 

hvort vinnan við að fullnægja viðurkenningar- og sjálfsbirtingarþörfum séu svo 

innbyggð í einstaklinginn að við lítum ekki á þau skref sem við tökum til að uppfylla 

þær sem hluta af starfi okkar heldur einfaldlega vinnu við að uppfylla okkar 

persónulegu þarfir.  

 

Áhrif teymisvinnu voru áhrifamikil í frumrannsókn þessa verkefnis. Þátttakendur voru 

strax spenntir og mikil samkeppni myndaðist. Þörf þeirra fyrir endurgjöf og 

viðurkenningu var skýr og því fyrr sem hún kom eftir aðgerð því betra. Þetta er 

áhugavert þar sem þetta kallar á aukna þátttöku stjórnenda/ferliseigenda og þar með 

endurskoðun á stjórnunaraðferðum með það að markmiði að hlutverk þeirra snúi 

meira að því að styðja við þarfir einstaklinga til að ná fram aukinni helgun þeirra í 

starfi. Hume (1995) vildi meina að hvati starfsmanna ætti að vera inni í ferlum 

stjórnenda til að tryggja hámarksframmistöðu þeirra og helgun í starfi. 

 

Hagnýtt gildi þessa verkefnis snýr að stjórnendum sem leita eftir aukinni helgun 

starfsmanna sinna. Tilgáta rannsakanda um notagildi hvataþátta úr tölvuleikjum og 

samspil þeirra við tól árangursstjórnunar virðist rétt samkvæmt niðurstöðum 

frumrannsóknar því jákvæð áhrif á ferla innan skrifstofa eru vel greinanleg. 

Rannsakandi ályktar að með árangurstengdum og leikjavæddum ferlum aukist 

starfsánægja starfsmanna sem verður til þess að þeir helga sig starfi sínu. Framlag 

rannsakanda er hvatamódel sem nota má til leiðbeiningar við að skapa árangurstengda 

og leikjavædda ferla. Rannsakandi vonar að stjórnendur geti notað hvatamódelið til að 

auka áhuga starfsmanna sinna og þar með helgun þeirra og árangur fyrirtækis. 
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Framlag þessa verkefnis til fræðasamfélagsins er tilgáta rannsakanda um jákvæð áhrif 

samspils árangursstjórnunar og leikjavæðingar við gerð ferla innan skrifstofa. 

Rannsakandi telur að brýnt sé að þróa þessa hugmynd frekar í ljósi harðnandi 

samkeppni í umhverfi okkar þar sem fyrirtæki standa frammi fyrir hraðri tækniþróun 

og breyttum kröfum einstaklinga á vinnumarkaði. Verkefni þetta gefur innsýn í 

stjórnunarleiðir sem notaðar eru í leikjaumhverfi þar sem hvataþáttum er beitt til að 

hafa áhrif á aðgerðir leikmanns og útkomu leiksins. Rannsakandi notar þessa 

hvataþætti tölvuleikja til að hafa áhrif á áhuga og starfsánægju starfsmanns sem leiðir 

til þess að starfsmaður helgar sig starfi sínu frekar. Þörf er á frekari rannsóknum um 

hvernig nota megi leikjavæðingu til að koma til móts við nýjar væntingar starfsmanna 

og stuðla þannig að enn betri árangri fyrirtækja. Í þessu verkefni veitir rannsakandi 

innsýn í brot af möguleikum leikjavæðingar sem stjórnunartækis og er það von hans 

að hægt sé að byggja á þeirri tilgátu til að bæta við fræðin þekkingu til að taka á móti 

nýjum tímum og nýjum áherslum.  

 
Í upphafi þessa verkefnis nefnir rannsakandi hversu krefjandi það umhverfi sem 

fyrirtæki vinna í er vegna hnattvæðingar og hraðrar tækniþróunar og þörfina fyrir 

helgun og áhuga starfsmanna til að takast á við þessi ögrandi verkefni. Í umræðunni 

bætir rannsakandi við þeirri ályktun að á vinnumarkaðinn sé kominn heil kynslóð þar 

sem einstaklingar hafa í gegnum tölvuleiki fengið áralanga þjálfun í að vinna í 

ögrandi umhverfi þar sem helgun, athygli og aðlögun er lykillinn að árangri. Í gegnum 

þetta verkefni hefur rannsakandi sýnt fram á að notkun hvataþátta úr tölvuleikjum 

getur haft jákvæða áhrif á virkni ferla og við gerð þessa verkefnis vöknuðu margar 

spurningar og áhugaverðar hugmyndir.  
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Rannsakandi telur að áhugavert væri að þróa þessa hugmynd frekar bæði innan 

mannauðsvísinda og stjórnunarvísinda. Sem frekari rannsókn innan mannauðsvísinda 

væri áhugavert að skoða hvernig hægt væri að tengja saman bónusgreiðslur til 

starfsmanna við umbunarhvataþáttinn með jákvæðum árangri. Samkvæmt Herzberg 

(1986) eru það innri hvataþættir eins og viðurkenning, staða innan hóps og þroski 

starfsmanns sem hafa áhrif á starfsárangur. Peningaumbun flokkar Herzerg (1986) 

sem ytri hvata sem stuðla ekki að starfsánægju heldur styðja við frumþarfir mannsins 

samkvæmt þarfapíramída Maslow (1943). Rannsakandi veltir fyrir sér þeim 

möguleika að ekki allir starfsmenn séu á þeim stað í lífinu að þeir leitist við að 

uppfylla tvö efstu þrepin í þarfapíramída Maslows (1943) því eins og kenning 

Maslow bendir á er ekki hægt að uppfylla þarfir ofar í píramídanum fyrr en búið er að 

uppfylla þær sem fyrir neðar eru. Rannsakandi telur að áhugavert sé að skoða frekar 

hvort hægt sé að tengja hvatann um peningaumbun við innri hvata og ná þannig til 

breiðari hóps. Þau fyrirtæki sem greiða starfsmönnum sínum bónusgreiðslur nota 

árangursmælingar sem grunn til útreikninga. Með því að leggja áherslu á alla ferla og 

reikna út bónusgreiðslur út frá árangri hvers ferlis væri fyrirtæki að hámarka 

framleiðni alls starfsfólks og allra ferla. Áætla má útfrá niðurstöðum frumrannsóknar 

að með síendurtekinni endurgjöf aukist áhugi starfsmanns og þar með helgun hans til 

starfsins. Spyrja má hvort hámarksafköst fengjust og hvort þekkingarþróun innan 

fyrirtækis myndi hámarkast sem leiddi til þess að árangur fyrirtækis ykist enn frekar.  

 

Innan stjórnunarvísinda væri áhugavert að skoða hvernig stjórnunaraðferðir virka best 

á þá kynslóð sem er komin inn á vinnumarkaðinn og er vön hvataþáttum tölvuleikja 

til að uppfylla þarfir sínar. Rannsakandi veltir fyrir sér hvort við séum komin með 

nýja kynslóð á vinnumarkaðinn sem passar einfaldlega ekki í 

árangursstjórnunarramma þar sem starfsmaður vinnur fyrir fyrirtækið, að markmiðum 
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þess, gerir það sem honum er sagt og fær hefðbundin laun fyrir. Er svokallað 

vinnusiðferði að breytast með innkomu nýrra kynslóða? Á vinnustað rannsakanda 

lítur eldri kynslóðin á starf sitt sem vinnu í þágu fyrirtækis og hún sinnir þeim 

verkefnum sem henni eru fengin. Heiðarleiki gagnvart fyrirtækinu snýst um að mæta 

á umsömdum tíma, vinna umsamda vinnu og nota umsamdar auðlindir. Yngri 

kynslóðin kemur hinsvegar inn með aðrar hugmyndir og vill vita hvernig fyrirtækið 

ætlar að nota þeirra styrkleika, fullnægja þeirra þörfum og veita þeim tækifæri til 

þróunar. Þetta er kynslóðin sem hefur setið fleiri stundir við leik í tölvuleik heldur en í 

grunnskóla og hefur því hlotið umtalsverða þjálfun í að bregðast við hvataþáttum 

tölvuleikja sem stuðla að árangri sem svo fullnægir þeirra eigin viðurkenningar- og 

sjálfsbirtingarþörf. Getur verið að stjórnunaraðferðir eldri stjórnenda séu úreltar og 

séu í raun að hefta hámarksframleiðni starfsmanna og þar með árangur fyrirtækis? 

 

Áhugi rannsakanda á efni þessa verkefnis hefur vaxið og teygt anga sína yfir á fleiri 

svið sem orðið hafa fyrir áhrifum tölvuleikja. Rannsakandi er hvergi nærri hættur og 

mun án efa taka þetta málefni lengra innan síns fyrirtækis.  
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9 VIÐAUKAR 

9.1 TÍMASETT VERKÁÆTLUN 

Tímasett verkáætlun 

Tímabil (dagsetningar) Verkhluti 

 3. september 

Fundur með leiðbeinanda til að fara yfir 

drög að inngangi, fræðikafla og 

aðferðafræðikafla. Einnig verður farið 

yfir uppfærðan feril innan skrifstofu sem 

verður settur í notkun til að sannreyna 

rannsóknarefnið. 

 4. september 

Nýtt ferli kynnt fyrir þjónustustjórum og 

þriggja vikna rannsókn sett í gang. 

4. september Skil á rannsóknaráætlun. 

7.-26. september Gagnaöflun/greining skv. 

kenningaramma. 

26. september Greining ganga. 

26. september Ritun niðurstöðukafla – senda til 

leiðbeinanda. 

28. september Milliskil til leiðbeinanda. 

5. október (eða þegar endurgjöf kemur frá 

leiðbeinanda) 

Endurskoðun á niðurstöðukafla. 

6. október Viðbætur og endurskoðun á fræðikafla. 

6. október Viðbætur og endurbætur á 

aðferðafræðikafla. 

7. október Ritun umræðukafla – senda á 

leiðbeinanda. 

10. október Endurskoða inngang. 

10. október Ritun abstrakt. 

11. október Senda lokadrög ritgerðar á leiðbeinanda. 

26. október Lokaskil til leiðbeinanda. 

 Laga samkv. ábendingum frá 

leiðbeinanda. 

 Senda ritgerð í prófarkalestur. 

 Senda ritgerð í prentun. 

27. nóvember Skila ritgerð á skrifstofu skólans. 
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9.2 VIÐAUKI 1 - ORÐALISTI 

 

Heiti á ensku Þýðing yfir á íslensku 

Agreement  Samningur 

Measurement  Mælingar 

Feedback  Endurgjöf  

Positive reinforcement  Jákvæð styrking  

Dialog Samskipti  

Hierachy of need Þarfapíramídinn 

 Physiological  Líffræðilegar þarfir 

 Safety  Öryggisþörf 

 Love/belonging  Félagslegar þarfir 

 Esteem  Viðurkenningarþörf 

 Self-actualization  Sjálfsbirtingarþörf 

Performance Management Cycle Hringrás árangursstjórnunar 

 Performance and development 

agreements 

Markmiðasetning 

 Managing performance throughout 

the year 

Árangursmælingar 

 Performance review and assessment Endurgjöf 

Gamification Leikjavæðing 

Performance and development agreement  Frammistaða og þróun 

Managing performance throughout the year  Stjórnun árangurs yfir langt tímabil 

Performance review and assessment Endurskoðun og mat frammistöðu 

The game frame Leikjaramminn 

Game elements Hvataþættir leikja 

Employee motivation Hvati starfsmanna 

Self-determination theory Kenning um sjálfsákvörðunarrétt 

Relatedness Tengslamyndun 

Competence Hæfni 

Autonomy Sjálfræði 

Employee committment Helgun starfsmanns 

Pilot study Frumrannsókn 

Action research Athafnatengd rannsóknaraðferð 
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9.3 VIÐAUKI 2 – FUNDARBOÐ TIL ÞÁTTTAKENDA 
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9.4 VIÐAUKI 3 – KYNNING FYRIR ÞÁTTTAKENDUR 
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9.5 VIÐAUKI 4 – MÆLINGAR 

 Mælingar í viku 1 

 

 
Mynd 19: Vika 1 – staðan í lok ferlis 

 

 
Mynd 20: Vika 1 – punktastaða og staða inna hóps 

 

 
Mynd 21: Vika 1 – fjöldi „action punkta" í lok ferlis 

 

 
Mynd 22: Vika 1 – samanburður milli ferla 

 

 
Mynd 23: Vika 1 – sundurliðun á samanburði milli ferla 

 

  

Team AM EDD Passed Unconfirmed 

by CSM, 

confirmed by 

Not reviewed Total Actions 

(Tuesday)

Total 

Actions 

(Friday)

Ratio 

Complet

edÞátttakandi 1 6 19 6 68%

Þátttakandi 2 1 100%

Þátttakandi 3 5 13 48 18 63%

Þátttakandi 4 7 2 21 9 57%

Þátttakandi 5 8 0 12 8 33%

Þátttakandi 6 3 15 3 80%

1

2

3

Team AM W1 W2 W3 Total

1 Þátttakandi 1 $$ $$$$

Þátttakandi 2 $$ Brons

2 Þátttakandi 3 $$ $$$

Þátttakandi 4 $ Brons

3 Þátttakandi 5 $ $$$

Þátttakandi 6 $$ Brons
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Mælingar í viku 2 

 

 
Mynd 24: Vika 2 – staðan í lok ferlis 

 

 
Mynd 25: Vika 2 – punkta staða og staða 

 

 
Mynd 26: Vika 2 – fjöldi „action punkta" í lok ferlis 

 

 
Mynd 27: Vika 2 – samanburður milli ferla 

 

 
Mynd 28: Vika 2 – sundurliðun á samanburði milli ferla 

 

 
  

Team AM EDD Passed Unconfirmed 

by CSM, 

confirmed by 

Not reviewed Total Actions 

(Tuesday)

Total 

Actions 

(Friday)

Ratio 

Complet

edÞátttakandi 1 5 47 5 89%

Þátttakandi 2 1 4 1 75%

Þátttakandi 3 4 8 1 14 13 7%

Þátttakandi 4 2 3 2 33%

Þátttakandi 5 4 11 4 64%

Þátttakandi 6 1 2 1 50%

1

2

3

Team AM W1 W2 W3 Total

1 Þátttakandi 1 $$ $$ $$$$$$$$

Þátttakandi 2 $$ $$ Silfur

2 Þátttakandi 3 $$ $$$$

Þátttakandi 4 $ $ Brons

3 Þátttakandi 5 $ $$ $$$$$$

Þátttakandi 6 $$ $ Silfur
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Mælingar í viku 3 

 

 
Mynd 29: Vika 3 – staðan í lok ferlis 

 

 
Mynd 30: Vika 3 – punkta staða og staða 

 

 
Mynd 31: Vika 3 – fjöldi „action punkta" í lok ferlis 

 

 
Mynd 32: Vika 3 – samanburður milli ferla 

 

 
Mynd 33: Vika 3 – sundurliðun á samanburði milli ferla 

 

 

Team AM EDD Passed Unconfirmed 

by CSM, 

confirmed by 

Not reviewed Total Actions 

(Tuesday)

Total Actions 

(Monday)

Ratio 

Completed

Þátttakandi 1 2 11 2 82%

Þátttakandi 2 1 4 1 75%

Þátttakandi 3 4 34 4 88%

Þátttakandi 4 13 2 25 15 40%

Þátttakandi 5 2 19 2 89%

Þátttakandi 6 1 9 1 89%

1

2

3

Team AM W1 W2 W3 Total

1 Þátttakandi 1 $$ $$ $$ $$$$$$$$$$$$

Þátttakandi 2 $$ $$ $$ Demantur

2 Þátttakandi 3 $$ $$ $$$$$$$

Þátttakandi 4 $ $ $ Silfur

3 Þátttakandi 5 $ $$ $$ $$$$$$$$$$$

Þátttakandi 6 $$ $$ $$ Demantur


