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Sammanfattning
Gamification &r ett relativt nytt fenomen som blir mer vedertaget i foretagsvarlden. Kort

beskrivet innebdar det att spelmekanismer och spelelement implementeras i en icke-spelkontext,
exempelvis inom ett informationssystem pa ett foretag. Detta gors for att stimulera motivation
och engagemang fran anvandarna och pa sa satt bidra med nojdare, mer tillfredsstéllda anstallda
och hogre resultat. Trots att fenomenet blir allt vanligare pa arbetsplatser saknas forskning om

hur anvandarna upplever att arbeta pa ett gamifierat sétt.

Vi har med denna studie undersokt anvandarnas egna upplevelser och jamfort dessa med hur
arbetsledarna reflekterar 6ver den paverkan gamification har pa anstallda. Detta har gjorts for
att nyansera forstaelsen for hur gamification paverkar anvandare inom en callcenterkontext. Vi
undersdker aven hur val syftet ar forankrat och forstatt av anvandarna. Studien har genomférts
med en kvalitativ ansats dar data samlades in genom semistrukturerade intervjuer dar empirin

sedan kodades efter teman vanliga inom omradet.

Resultatet visar pa att det finns olika uppfattningar om vad gamifications syfte ar, men den
vanligaste uppfattning &r att det syftar till att gora arbetet mer tillfredsstéallande. | fragan om hur
anvandarna upplever att arbeta i ett gamifierat system kom vi fram till ett flertal teman dar
motivation, tillfredsstéllelse samt engagemang var mest forekommande upplevelserna. Vi fann
dven att upplevelser sasom stress, press och frustration var forekommande vilket inte
diskuterats utforligt i tidigare litteratur inom gamification. Vi hittade &ven likheter och
skillnader mellan anvéndares och arbetsledares perspektiv géallande hur gamification upplevs
av anvandare. De mer mérkbara likheterna vi fann var upplevelser om tillfredsstallelse och noje
samt ett Okat engagemang. Dock fann vi skillnader i hur anvandare och arbetsledare uppfattade
motivationsfaktorer, upplevd motivation inom gamification samt huruvida anvéndare upplevde

stress.

Nyckelord: Gamification, anvandarupplevelser, spelelement, psykologisk paverkan,

beteendeférandring.



Abstract

Gamification is a relatively new phenomenon growing in popularity within the business world.
In short, it means to include game mechanisms and game elements within a non-game context,
for example within an information system at a company. This is done in order to stimulate
motivation and commitment among the users, and in that way lead to more happy and satisfied
employees, as well as better results. However, even though the phenomenon is becoming more
and more widespread there is a gap in the research regarding how the users experience working

in a gamified way.

In this study, we’ve examined the users own experiences, and compared these to those of the
supervisors, who got to explain how they thought the users experienced gamification. This was
done in order to identify nuances regarding the understanding of the users experiences of
gamification within a call center context. We’ve also examined how widespread and established
gamifications purpose is among the users. The study is carried out using a qualitative approach,
where the data was collected through semi structured interviews, and then analyzed based off

of themes common to the field.

The results show a number of different perceptions about the purpose of gamification, but the
most common perception is that it aims to make the work more satisfying. In the question
regarding how users experience working in a gamified system, we found a number of themes
where motivation, satisfaction and engagement were the most common experiences. We also
found that experiences like stress, pressure and frustration was reoccurring which has not been
discussed at large in earlier gamification literature. Furthermore, we found similarities and
differences between the perspective of users and supervisors about how gamification is
experienced by users. The more noticeable similarities we found were experiences of
satisfaction and pleasure as well as an increase of engagement. We found differences as well in
how users and supervisors perceived motivational factors, experienced motivation in

gamification and whether users experienced stress.

Key word: Gamification, user experiences, game elements, psychological influences, changes

in behaviour
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1. Inledning

I den inledande delen av denna uppsats kommer vi presentera fenomenet gamification och ge
en bakgrund till hur det anvands inom organisationer och mer specifikt callcenters, vilket &r
kontexten for foljande studie. Vi presenterar &ven vart syfte med denna uppsats, och darefter
foljer en forklaring till vara valda avgransningar, samt vilken malgrupp var uppsats ar amnad

for.

1.1 Bakgrund

Spel ar idag en popular form av underhallning (Sherry et al. 2006) och fler och fler verksamheter
borjar introducera sa kallade mekanismer och element tagna fran spelvarlden in i arbetslivet
(Koivisto & Hamari, 2019). Fenomenet kallas gamification och definieras olika av olika
forfattare. Huotari och Hamari (2012, s.19) definierar det till exempel som “a process of
enhancing a service with affordances for gameful experiences in order to support user's overall
value creation.”. Den mest aterkommande definitionen av fenomenet dr dock anvéandningen av
spelelement i en icke-spel miljo (Deterding et al. 2011 : Sailer et al., 2013 ; Kamasheva et al.,
2015) och vi kommer senare i denna uppsats ga djupare in pa vad detta innebar i praktiken. Att
infora gamification, eller gamifiera system, kan innebara att man anvander sa kallade
spelelement, exempelvis poéngtavlor som visar upp de hogst rankade medarbetarna eller
“badges” som man belonas med for vil utfort arbete. Det syftar alltsé till att ge ndgon slags
stimulans till anvandaren av systemet, likt det som kan upplevas av att avancera i ett TV-
/dataspel, dar man utfor till synes meningslésa uppgifter for att fa poang och gora framsteg
(Deterding, 2012). Fenomenet gamification har vuxit sig till ett populért &mne, och anvands av
manga olika organisationer och foretag for att forbattra anstalldas engagemang och prestation
inom service (Hamari, Koivisto & Sarsa, 2014). Vidare beskriver forfattarna Koivisto och

Hamari (2019) gamification som en betydande utveckling inom féltet informationssystem.

Problematiken med gamification &r dock att vi inte vet tillrackligt mycket om hur det paverkar
anvandaren av systemet. Det finns en mangd forskning gjord pa dess paverkan men mycket av
de studier som utforts har motsdgelsefulla resultat. Gamification anvands inom flera olika
omraden som till exempel utbildning, affarslivet och varden (Ceker & Ozdamh, 2017). 2018
gjordes en studie av Chapman och Rich déar de kom fram till att just i utbildningssyfte sa



upplevde 67.7% av de studerade att gamification ledde till mer eller mycket mer motivation &n
en traditionell kurs och i en litteraturstudie utford av Hamari, Koivisto och Sarsa (2014) sa
visade alla studier pa nagon form av positiva erfarenheter av gamification som till exempel okat
engagemang eller tillfredsstéllelse. Enligt Ceker och Ozdamh (2017) finns det alltsa flera
anledningar till att anvanda sig utav gamification. Till exempel s& anser de att det kan resultera
i att annars trakiga eller jobbiga arbetsuppgifter blir mer angenama eller roliga att utfora, att det
Okar deltagandet, samt resulterar i en hogre grad av motivation och tillfredsstallelse som

anstalld.

Det finns dock som tidigare ndmnt delade meningar om huruvida gamification faktiskt
resulterar i positiva resultat, &ven om det idag ar en vanlig metod foretag anvander for att just
exempelvis héja motivation och engagemang hos anstéllda (Koivisto & Hamari, 2019). Enligt
forfattarna Kamasheva et al. (2015) sa finns det flera negativa sidor av gamifierade system som
till exempel falsk motivation eller irrelevanta beldningar och vidare anser forfattarna att det ar
ett arbetssatt som inte passar alla foretag. Perryer et al. (2016) ar ytterligare forfattare som
kritiserar tanken att gamification i sig sjalvt hdjer motivationen eller tillfredsstéllelsen hos alla
anstallda, och vidare ger de exempel pa hur individuella skillnader hos manniskor spelar in, da
inte alla motiveras eller stimuleras av samma faktorer. Robson et al (2016) skriver i sin artikel
att trots att det finns positiva implementationer av gamification ar det inte en saker l6sning pa
alla foretags problem, det finns flera framgangsrika foretag som implementerat systemet men
som inte erhallit nagra forbattringar alls. Dessutom har forfattare som argumenterar for positiv
paverkan fran gamification aven funnit att det i flera fall kan resultera i positiva ja, men aven

negativa konsekvenser (Hamari, Koivisto, Sarsa, 2014; Koivisto & Hamari, 2019).

Gamification anvénds idag av stora foretag som till exempel Coca-Cola och Nike (Cook, 2013)
men fenomenet har &ven vaxt sig sarskilt stort inom callcenters, en typ av féretag som hanterar
telekommunikation, exempelvis kundservice eller kundsupport. Maan (2013) skriver att foretag
som just callcenters ofta vander sig till gamification for att hantera sina processer for
kundservice pa ett battre satt. Bade Kankanhalli (2012) och Cook (2013) ger exempel pa just
callcenters som anvant sig av tekniken och genom detta antingen forbattrat prestationen eller
motivationen hos de anstéllda. Vidare skriver Fluss (2015) i sin artikel att gamification &r idealt
for personalintensiva verksamhetsomraden, som till exempel callcenters, eftersom det da kan
anvandas som ett verktyg for att forbattra de anstéllda genom till exempel 6kad motivation eller

forbattrat genomforande av uppgifter. Det ar alltsa relevant att ytterligare underséka hur



gamification faktiskt upplevs av anvéandare, speciellt inom callcenters, da det &r en vanlig metod
att implementera trots att tidigare forskning om @mnet inte ar tydlig om vad det faktiskt innebér

for de anstallda.

Inom foretag som anvander gamifierade system finns flera olika roller som alla interagerar med
systemet pd olika sétt. Termen ‘anvindarna’ i denna uppsats syftar till de anstéllda vars
huvudsakliga uppgift sker i systemet, det vill sdga ingen i en manager- eller ledarroll. De sist
namnda aktérerna kommer i uppsatsen bendmnas som arbetsledare och innefattar
huvudsakligen de narmaste cheferna till anvandarna. Att fokus i denna studie ligger pa
anvandarna beror pa den delade litteraturen som finns och det gapet gallande anvandarnas egna
upplevelser som vi hittade. 1 och med att arbetsledarna fungerar som anvandarnas narmaste
chef, och darfor i mangt och mycket har stort inflytande 6ver anvandarna och hur de upplever

sitt arbete ansag vi att aven deras reflektioner var intressanta for studien.

1.2 Problemformulering

Gamification anvands mer och mer i organisationer och féretag som en metod for att stimulera
och tillfredsstélla anstallda (Hamari, Koivisto & Sarsa, 2014) och anvéands ofta specifikt i detta
syfte pa callcenterforetag (Maan, 2013). Men hur gamification och gamifierade system faktiskt
paverkar de anstallda finns det inget tydligt svar pa. Flera studier som genomforts har bade visat
pa positiva och negativa resultat och trots detta sa borjar det bli en vanligare metod att
implementera for att hoja siffrorna pa foretaget (Koivisto & Hamari, 2019). Samtidigt som
forskning visar pa olika effekter av gamification sa finns det en begransad mangd forskning om
hur anvandare faktiskt upplever att arbeta med det specifikt inom en callcenterkontext. Det
finns alltsa en problematik gallande en brist pa kunskap och forstaelse, sarskilt nar det kommer
till anvandarna av gamification och deras upplevelser av systemet. Vi &mnar darfor att med
denna studie bidra till den forskning som idag finns om gamification och pa sa satt 6ka

forstaelsen for anvandarupplevelser samt nyansera existerande kunskap inom amnet.

Flera callcenter har implementerat fenomenet och pa sa satt gamifierat sina system, nagot som
resulterat i positiva skillnader (Kankanhalli, 2012; Cook, 2013) men trots detta sa har det visats
att det ar ett fenomenet som fungerar for langt ifran alla organisationer och foretag (Robson et
al, 2016). Dessutom visar tidigare forskning pa bade positiva men dven en negativ paverkan pa

de anstélldas upplevelser, sa det finns alltsa inget tydligt svar pa huruvida anstallda som arbetar



i ett gamifierat system upplever forandringen som positiv (Hamari, Koivisto, Sarsa, 2014).
Dérfor finns det ett behov for foretag likt callcenters som har implementerat, ska eller vill
implementera gamification att forstd hur det faktiskt paverkar de som arbetar i och anvéander

Sig utav systemet.

1.3 Syfte

Syftet med denna studie &r att undersdka hur anvandare och arbetsledare uppfattar anvandarnas
upplevelser av gamification samt vad anvandare och arbetsledare anser &r syftet med ett
gamifierat system pa ett callcenterforetag. Vi amnar att med detta syfte beskriva de olika
perspektiven, anvandare samt ledare, och pa sa satt ocksa kunna jamfora dessa. Nedan har vi

formulerat tre fragestallningar for att tydliggora vad var studie kommer att undersoka.

1.3.1 Fragestallningar

e Vad anser anvandare och arbetsledare ar syftet med gamification?
Med denna fraga amnar vi undersoka syftet med gamification utifran anvandarnas samt

arbetsledarnas perspektiv.

e Hur upplever anvandare gamification?
Med denna fraga amnar vi undersoka hur anvandarna upplever det gamifierade systemet och
studera bade perspektivet fran anvandarna sjalva men dven arbetsledarnas perspektiv och

deras uppfattning om anvandarens upplevelser.

e Vilka likheter och skillnader finns det mellan arbetsledarnas perspektiv och
anvandarnas perspektiv pa hur gamification upplevs av anvandare?

Med denna fraga amnar vi att jamfora anvandarnas upplevelser och uppfattningar om

gamification med arbetsledarnas perspektiv pa samma fragor. Genom denna jamforelse kan vi

sedan dra en slutsats om vilka likheter och skillnader som finns mellan dessa tva perspektiv.

1.4 Avgransningar

For att nd ett djup i var uppsats har vi valt att avgransa oss till att underséka hur anvandarna
och ledarna uppfattar anvandarnas upplevelser av gamification samt vad dessa tva berorda

parter anser att syftet med ett gamifierat system ar. Att underséka anvandarnas upplevelser



oppnar upp for antagandet att alla manniskor paverkas pa olika satt, vilket leder vidare till att
man bor ta olika personliga preferenser i beaktande. Vi har valt att avgrénsa oss till att se
anvandarnas upplevelser som exempel pa hur systemet kan uppfattas och avgransar oss fran att
forklara det genom specifika personlighetstyper. Om vi skulle ta in personlighetstyp som en
avgorande faktor skulle studien behdva fokusera mer pa individerna pa ett personligare plan,

istallet for att se dem som anvéndare, vilket vi gor.

Vi kommer inte lagga nagot fokus pa siffror eller statistik pa matbara varden i denna studie, da
vi har valt att anvanda oss av en kvalitativ metod samt att dessa varden kan vara svara att fa tag
i och tolka. Vidare kommer vi dven att avgransa oss fran de tekniska delarna av systemet och
endast studera anvandarnas upplevelser i samband med gamification. Viss beskrivning av
fenomenets utveckling samt hur ett gamifierat system kan vara uppbyggt kommer dock vara

nodvandig for att forsta pa vilket satt de anstéllda interagerar med det.

1.5 Malgrupp och férvantat kunskapsbidrag

Den har uppsatsen kommer att rikta sig at foretag, likt callcenters, dar gamification redan
anvands eller ska implementeras och genom var undersékning ge en mer nyanserad bild av hur
en sadan implementation faktiskt upplevs av de som anvander systemet. D4 vi vill undersoka
hur gamification upplevs av anvandarna, hur arbetsledarna uppfattar anvéandarnas upplevelser
samt anvandarna och arbetsledarnas syn pa syftet med gamification sa kan resultaten av studien
vara relevanta for ledarroller inom callcenters eller foretag med liknande processer dar
gamification ockséa anvénds, alternativt planeras att anvandas. Resultaten bidrar alltsd med en
inblick i hur gamification upplevs av anvandare samt syftet som upplevs med ett gamifierat
system och pa sa satt ge en mer nyanserad forstaelse av de olika uppfattningarna av arbetsledare

och anvandare.

Vi ser en brist i forskningen dar en nyansering av anvandarnas upplevelser kan bidra till 6kad
forstaelse till hur gamification paverkar de som anvander sig av det, vilket pa sikt kan bidra till
en hogre procent av lyckade implementationer da foretag ar mer férberedda och inforstadda i
hur gamification paverkar de anstéllda. Vi hoppas med denna uppsats kunna hjalpa till att
minska det gapet genom att peka pa direkta upplevelser hos anvandarna samt hur ledare
uppfattar anvandarnas upplevelser. Detta hoppas vi kunna bidra till en nyansrik forstaelse for

hur denna sorts teknik har en inverkan pa anstallda, baserat pa de tva olika perspektiven



anvandare och arbetsledare. Detta skiljer sig fran den befintliga forskningen som ar valdigt

fokuserad pa just resultat, och vi tror darfor att vart bidrag kan vara relevant for framtida

forskningsstudier.

1.6 Disposition

Foljande avsnitt presenterar uppsatsens disposition och vilken information som aterfinns

under samtliga rubriker.

1.

Inledning

| detta avsnitt ger vi en introduktion till &mnet, samt forklarar kontexten, problem-
omrade. Vi presenterar vart syfte och de fragestallningar vi amnar att besvara samt
avgransningar, malgrupp och forvantat kunskapsbidrag.

Metod

Vi presenterar den forskningsdesign vi anvant oss av och hur studien genomforts i form
av datainsamlingsmetoder, analysmetod, angreppssatt med mera.
Litteraturgenomgang

Har presenterar vi den tidigare forskningen gjort pa &mnet och de centrala begreppen

som ar relevanta for var studie. Dessa begrepp, samt teorier aterkommer sedan i avsnitt

5. Analys.

Empiri

| detta avsnitt presenterar vi den empiri vi samlat in under var datainsamling. Empirin
ar har tematiserad och indelad i teman inspirerade av tidigare litteratur.

Analys

Har jamfor vi var empiri med den befintliga litteraturen for att genomfora en analys
gallande vara fragestallningar. Aven denna utgdr ifrén tematiseringen och ar upplagd pa
ett sa satt att vi besvarar varje forskningsfraga.

Slutsatser och kunskapsbidrag

Vi sammanfattar och drar slutsatser kring de diskussioner vi haft i analysen, och
konkretiserar vilken kunskap vi bidrar med.

Reflektion, kritik och fortsatta studier

Auvsnittet innehaller en kritisk reflektion gallande vart genomforande och slutresultatet
av studien. Vi presenterar dven vilka framtida studier som kan gynna omradet.
Referenslista

Anvand litteratur presenteras i alfabetisk ordning utan nagon indelning efter format.



Bilagor

Vi redovisar i detta avsnitt var intervjuguide.



2. Metod

Foljande metodavsnitt innehdller en genomgang av var forforstielse inom amnet och
kontexten, samt en beskrivning av var undersokningsdesign och var ansats. Vi har inkluderat

detaljer om hur studien genomforts for att 6ka transparensen om vart tillvagagangssatt.

2.1 Forforstaelse

Innan arbetets start har vi bada studerat flertalet kurser dar det diskuterats hur informations-
system som anvands inom arbetslivet paverkar individer, samt hur arbetsprocesser och
uppgifter styrs av de informationssystem man arbetar i. Dessa kurser, samt flertalet andra vid
det Systemvetenskapliga programmet lagger mycket fokus pa att belysa sambandet mellan
manniskor och teknik, ett samband som &r genomgaende i var uppsats. Vi har darfor vissa
forkunskaper och mer teoretisk lagd kunskap géllande detta. Aven gallande fenomenet
gamification och fallforetaget i fraga fanns vissa forkunskaper da vi ihop skrev ett arbete om
detta for kursen “Verksamhetsutveckling och digitalisering”. Det arbetet gjordes pd samma
foretag, men under implementationen av gamification och hade darfér en helt annan vinkel &n

vad vi valt for denna uppsats.

Forkunskaper gallande gamification var emellertid véldigt breda och fargade av tidigare
intervjuer med foretaget och deras syn av det. Vi har darfor varit noga med att lasa en stor och
bred méangd bade vetenskapliga samt popularvetenskapliga artiklar om amnet for att bilda var
egna uppfattning om @mnet innan vi bérjade skriva. Utéver denna befintliga kunskap géllande
gamification sa finns dven en god forkunskap om fallforetaget da en av forfattarna tidigare
arbetat pa foretaget, och &ven den specifika avdelning som kommer studeras, samt har
familjemedlemmar som arbetar dar (om &n pa en annan avdelning och ort). Denna forfattare
har dock ingen erfarenhet av att arbeta i ett gamifierat system, samt har ingen koppling till
nagon av de anvandare eller arbetsledare som intervjuats for denna studie. Den andra forfattaren
har emellertid ingen tidigare erfarenhet av callcenters och deras kontext, vilket vi anser ar en
styrka da det gett oss tva utgangspunkter och majligheten att se kontexten ur tva olika

perspektiv.



Accessen till foretaget har inte varit nagot problem och vi har haft en god forstaelse hur
uppdragets dagliga operation ser ut vilket hjalpt oss forsta mer praktiskt hur gamification spelar

in i arbetsuppgifterna, om &n inte bidragit med fullstandig forstaelse.

2.2 Metodgenomgang

Nedan foljer var motivering till vald forskningsansats och en djupare genomgang till hur vi valt
att forhalla oss till metoder for att uppfylla vart syfte, vilken undersékningsstrategi vi anvander

0ss utav och hur vi designat studien.

2.3 Ansats

For att uppfylla syftet med féljande studie har vi utfort en fallstudie pa callcenterforetaget
WebHelp Nordic. En grundligare motivering av det valda foretaget kommer under avsnitt
2.6.1.1 Empiriskt urval. Studien &r av den kvalitativa skolan da vart syfte ar att nyansera
forstaelsen for anvandarnas upplevelser, nagot som ar svart att méata pa ett kvantitativt sétt. En
kvalitativ metod tillater oss att forsta nyanseringar och forse oss med svar som vi inte direkt
visste att vi sokte, medan en kvantitativ metod i mangt och mycket skulle krava att vi soker
efter specifika, forbestamda aspekter (Bryman, 2018). | och med detta ansag vi att en kvalitativ
studie skulle lata oss uppfylla vart syfte pa det 6nskade sattet och valde darfor att designa var

studie enligt ett kvalitativt tillvagagangssétt.

Den kvalitativa metodens styrka ligger i att man som forskare har mgjlighet att upptacka nya
aspekter av amnet som man inte raknat med. Myers (1997) beskriver det pa ett enkelt satt och
menar da att det kvalitativa tillvagagangssattet tillater oss att ta vara pa det som ar unikt med
oss manniskor (kontra exempelvis naturvetenskapen), namligen att vi kan prata, och pa sa satt
ge nyanserade och detaljrika svar. Da denna studie damnar att undersoka personliga upplevelser
och reflektioner anser vi att vi tar till vara pa den styrka en kvalitativ metod medfor vilket &r
mojligheten till nyanserade och detaljerade svar. En kvalitativ metod ar dock inte felfri i nagot
avseende utan har sina svarigheter. En av dessa svarigheter dr exempelvis hur man replikerar
en kvalitativ studie som i mangt och mycket bygger pa den radande kontexten och exakta
tillfallet som studien gjordes (Bryman, 2018). | avsnitt 2.6.1.1 Semistrukturerade intervjuer,
samt i avsnitt 2.8 Forskningskvalitet och metodkritik diskuterar vi hur vi stéller oss i fragan

géllande replikerbarhet bland annat. Vi menar dock att en kvantitativ ansats inte skulle kunna



fanga upp de aspekterna vi vill undersoka for att uppfylla vart syfte, och menar alltsa att

fordelarna med en kvalitativ ansats vager upp for de svarigheter som den for med sig.

2.3.1 Det tolkande perspektivet

Denna studie har genomforts med ett tolkande perspektiv, vilket innebar att vi har forsokt forsta
oss pa fenomenet genom att studera hur ménniskan i fraga tanker och reflekterar dver det
(Myers, 1997). Detta innebar darfor dven att vi inte amnat att finna ndgon definitiv och
genomgaende sanning, eftersom tvd manniskor inte nodvandigtvis kommer ha samma
installning till fenomenet, utan vi ville huvudsakligen undersoka och skapa forstaelse for hur
fenomenet gamification upplevs. Bryman (2018) beskriver det som att det tolkande perspektivet
tar hansyn till den subjektivitet som kravs for att fanga upp skillnader hos olika méanniskor. Det
ar aterigen en vasentlig del i var uppsats att kunna identifiera saddana skillnader. Det tolkande
perspektivet tillater oss saledes att forstda gamifications inverkan pa anvandarupplevelsen
baserat enbart pa den tolkningen som gors av de som studeras. Det ar alltsa anvandarna som
sjalva reflekterar och tolkar sin upplevelse och sedan kommunicerar den till oss. Det ar darfor

deras tolkning som tilldelar en mening till upplevelsen.

Ett positivistisk perspektiv a andra sidan skulle forutsatta att anvandarupplevelsen som vi amnar
att undersoka ar objektiv, det vill séga att den ar gemensam for alla anvandare och gar att
forklara med bestamda och definierade termer (Myers, 1997). Enligt Bryman (2018) sa ar
positivismen till storsta del amnad for naturvetenskapliga andamal, om an den inte uteslutande
anvands for enbart detta, och vidare beskriver han att det tolkande perspektivet grundar sig pa
behovet av en strategi och ett synsatt som i storre utstrackning &r passande for samhalls-
vetenskapliga studier. Vart syfte 6ppnar upp for antagandet att olika manniskor upplever samma
fenomen pa olika satt och vi anser darfor att en positivistisk syn inte hade tillatit oss att belysa

nyanseringar pa det énskade sattet. En tolkande ansats ar darfor passande i och med uppsatsens

syfte.

Vi har under studiens gang arbetat for att beskriva och underséka gamification pa ett sa pass
neutralt satt som mojligt, det vill saga att vi stravar efter att vara opartiska i frigan om huruvida
de upplevelser som anvédndare kanner av gamification dr positiva eller negativa. Vi ville
undvika att ga in i undersékningen och soka ut specifika kéllor som var positiva exempelvis,
utan vi ville presentera den befintliga forskningen pa ett sa ofargat satt som mojligt. Detta &r

definitivt en svarighet att forsoka stélla sig opartisk samtidigt som man har ett tolkande
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perspektiv, da ett tolkande perspektiv i sig innebdr att man tar stillning och tolkar
informationen, och darmed inte kan vara helt objektiv (Bryman, 2018). Detta har varit en
aterkommande utmaning och vi & medvetna om att vi alltid, i nagon utstrackning tolkat den
informationen vi tagit till oss, vare sig det ar befintlig litteratur eller insamlad empiri och pa sa
satt fargat den. Vi har trots detta forsokt presentera bade positiv och negativ litteratur kring

amnet, samt stalla fragor pa ett sadant satt att de inte upplevs ledande av respondenterna.

2.3.2 Angreppssatt

Studien har genomforts med ett abduktivt angreppssétt, da vi har arbetat iterativt mellan att vara
induktiva samt deduktiva. Enligt Bryman (2018) sa innebdr ett abduktivt angreppssatt att man
itererar mellan litteratur och empiri, vilket vi har gjort under var studie. Ett deduktivt
angreppssétt ar enligt Bryman (2018) ett arbetssdtt som innebér att man som forskare tar
avstamp i den befintliga forskning och de teorier som finns, och harleder fram hypoteser som
sedan testas. Vi borjade arbetet med denna uppsats med att Iasa in oss pa &mnet och bygga en
forstaelse for fenomenet gamification och dess anvandning. Vi noterade under detta stadie dels
den motséagelsefulla forskningen som vi tidigare ndamnt, samt den brist av forskning som &r
gjord pa anvandarnas upplevelser. Ur detta vacktes sedan idéen om att undersoka anvandarnas
perspektiv pa hur gamification upplevs av de sjalva. Till skillnad fran en renodlad deduktiv
metod sa formulerade vi inga bestamda hypoteser som sedan testades, utan vi ville undersoka
vad som faktiskt fanns i det gapet utan att direkt leta efter en specifik foreteelse. Ett induktivt
angreppssitt betyder istallet att man tar avstamp i empirin och formulerar en teori baserat pa
denna menar Bryman (2018). Vi har haft induktiva inslag da vi har amnat att hitta ny kunskap

och finna ny forstaelse i var empiri, och inte sokt nagon foreteelse att bevisa.

Vi har varit abduktiva eftersom vi under arbetets gang arbetat iterativt. Exempelvis tog vi del
av dokumentation fran fallforetaget (en narmare beskrivning av var dokumentstudie foljer i
avsnitt 2.6.2 Dokumentstudie) och atervande darefter till litteraturen for att vidga var sokning
en aning i den riktning som vi ansag var riktig efter att ha analyserat dokumenten. Vi atervande
aven till vara forskningsfragor efter att empirin fran intervjuerna var insamlad och bearbetad
(Intervjuerna beskrivs narmare i avsnitt 2.6.1 Semistrukturerade intervjuer). Nar nya och
ovantade infallsvinklar dok upp sa atervande vi till litteraturen och arbetade pa ett sadant
iterativt satt. Trots att induktion &r det mer vedertagna angreppssattet inom kvalitativ forskning
ansag vi att ett rent induktivt arbetssétt inte var aktuellt for oss da detta innebéar att man arbetar

at andra hallet, fran observationer och empiri for att ta fram en rimlig teori som pa sa satt blir
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resultatet av studien (Bryman 2018). Pa grund av den tidsramen vi haft nar vi arbetat, och det
faktum att vara intervjuer senarelades (forklaras narmare i avsnitt 2.6.1 Semistrukturerade
intervjuer) skulle detta i grova drag innebéra att vi inte skulle borja bearbeta den befintliga
litteraturen innan vi bearbetat och analyserat var empiri, nagot som i det stora hela inte skulle
ha varit mojligt. Vi upplever att vi har vunnit flexibilitet som latit oss anpassa och styra var
uppsats allt eftersom arbetet pagatt, nagot som vi bara ser som positivt da varje revidering av
syfte och fragestallningar bidragit till hogre kvalité i vara 6gon. Valet att arbeta abduktivt har

darfor gynnat uppsatsen enligt oss.

Detta kombinerade, om nagot svardefinierade arbetssatt har latit oss att bygga en successiv
forstaelse for amnet och darmed kunnat styra vilken empiri vi eftersokt, samt vilken litteratur
vi valt att fokusera pa baserat pa resultat av empirin i det senare skedet av arbetet. Ett avgorande
beslut som kom en bit in i arbetet var exempelvis hur vi ville stalla oss sa pass opartiska som
mojligt i fragan om gamification och inte ta stallning till huruvida fenomenet har positiv eller
negativ inverkan pa anvandares upplevelser. Genom att ga tillbaka och revidera har vi kunnat
forsakra oss om att vi varit noga med att soka vetenskaplig litteratur som stodjer bada sidorna,
samt presentera denna litteratur pa ett passande och oférgat satt. Vi ville genom detta bygga en
sé pass stadig grund som mojligt, oberoende pa vilka resultat var empiriska undersokning senare
skulle visa pa, sa att vi inte lutar mer at nagot hall och pa sa satt fargar fragorna och leder
intervjuerna. Sammanfattningsvis har vi valt att beskriva vart angreppssatt som abduktivt da vi
arbetat iterativt och véaxlat mellan litteratur och empiri under arbetets gang. Vi ser inslag av

b&de deduktion samt induktion.

2.4 Fallstudiedesign

En studie karaktériseras som en fallstudie om den dmnar att undersoka ett visst specifikt och
avgransat fall (Bryman, 2018). Ett fall kan enligt Bryman (2018) vara sa stort som en stad eller
sa pass litet som en enskild manniska, och det amnar till att undersoka faktorer sasom kontext
eller liknande for att avgora den radande situationen. Fallstudier inkluderar ofta bade kvalitativa
och kvantitativa metoder som kompletterar varandra (Bryman, 2018), vi har emellertid valt att

enbart fokusera pa en kvalitativ metod, som tidigare namnt.

Det ar vasentligt for var studie att kunna titta pa problemet ur flera olika perspektiv, av den

anledningen att vi vill bidra med en nyanserad forstaelse for hur gamification kan upplevas. Till
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vart syfte hor som tidigare namnt att jamfora hur arbetsledare och anvandare sjalva anser att
gamification upplevs av anvéandare, nagot som i sig kraver att vi undersoker problemet ur fler
an ett perspektiv. Just for detta syfte, samt att callcenterkontexten &r av stor vikt ar valet att
utforma denna studie som just en fallstudie rimligt da det later oss avgransa till detta specifika

fall samt studera det i storre detalj, ur tva perspektiv.

Bryman (2018) menar dock pa att det inte gar att generalisera resultat utvunna fran en fallstudie,
utan menar att de resultat och slutsatser som kommer ifran fallstudier enbart ar applicerbara pa
det specifika fallet som det behandlar. Denna problematik lyfts &ven av Flyvbjerg (2006), men
detta menar han ar en missuppfattning, och att det forst och framst gar, i specifika fall, men
samtidigt trycker han pa att sa kallad formell generalisering &r dverskattad och inte vager sa
pass tungt som det kan framsta i manga vetenskapliga sammanhang. Flyvbjerg (2006) menar
att generalisering endast ar ett av flertalet verktyg som forskare anvander for att bygga och
presentera vetenskapliga fynd, men att det ar fullt mojligt att bidra med forskning utan att
formellt generalisera resultaten. For att kunna generalisera var studie anser vi att det skulle
kravas en betydligt storre mangd intervjuer, samt eventuellt nagot kvantitativt komplement. |
och med den begransning vi har med bade tid och omfang pa var studie anser vi att vi inte
mojlighet att genomfora en sa utforlig studie. Vi forlitar oss darfor pa Flyvbjergs (2006)
pastaende att var studie kan bidra med kunskap som i langden kan hjélpa till att forklara och

nyansera problemomradet utan att nédvandigtvis kunna generaliseras pa det formella sattet.

2.5 Litteratururval

Kapitel 3 i denna uppsats &r en genomgang av en del av den befintliga litteratur och forskning
som finns publicerad pa amnet gamification. Denna genomgang reflekterar inte all forskning
som ar gjord utan enbart det vi anser &r relevant for att ge tillrackligt med bakgrund at var studie.
Var litteraturgenomgang ar vad Bryman (2018) kallar en narrativ genomgang, vilket enligt
honom innebér att vi granskar den befintliga forskningen och litteraturen for att ge en bild av
hur omradet ter sig i dagslaget, samt aven rattfardigar vara valda forskningsfragor. Alternativet
till en narrativ genomgang &r enligt Bryman (2018) en systematisk genomgang. Dessa tva
skiljer sig huvudsakligen da en narrativ genomgang syftar mer till att ge bakgrund och en
inledning till den forskning som efterfoljer, medan en systematisk genomgang i storre
utstrackning ar helt fristdende och inte nddvandigtvis fungerar som nagon inledning. En narrativ

genomgang ar logiskt for oss av flera orsaker, den ar dels den vanligaste att anvanda enligt
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Bryman (2018), och &ar aven en sadan slags genomgang som vi anvant under var tid pa
universitetet utan att vi nédvandigtvis vetat om den faktiska termen. Vidare menar Bryman
(2018) att en narrativ genomgang ar vad som oftast forvantas av en uppsats av detta slag, nagot

som gor att vi kdnde oss bekvama med vart val.

Fenomenet och begreppet gamification & emellertid fortfarande relativt ungt men det borjar bli
nagot utav ett populart fenomen och det finns darfor en del skrivet om det, dar dock den storsta
delen &r popularvetenskaplig. Trots detta har vi hittat och anvant palitlig och relevant litteratur
som ar av vetenskaplig karaktér, huvudsakligen genom sékningar via Linkdpings Universitets
databas men dven Google Scholar. “Gamification” har anvants som det huvudsakliga skordet
och variationer har lagts till for att generera mer nischade resultat, exempelvis “user effects”,
“callcenter”, “mechanisms” och “experiences”. Vi har varit noga att inte anvidnda de
populérvetenskapliga artiklarna vi hittat for att forankra var litteraturgenomgang, utan istallet
anvanda den for att nyansera och belysa den aktuella relevansen med &mnet, och sedan anvént

ett antal vetenskapliga artiklar for att férankra.

Den litteratur vi valt att inkludera i arbetet anvands for att (1) bygga en stadig grund att sta pa
gallande amnet gamification och hur det fungerar, samt anvands till och (2) jamfora var empiri
och kunna ta stéllning till den befintliga forskningen. Under var litteratursokning upptackte vi
att det finns motsdagande forskning pa omradet. Som namnt under avsnitt 2.3.1 Det tolkande
perspektivet, sa har vi anstrangt oss for att presentera litteraturen pa ett sa opartiskt satt som
mojligt. Den huvudsakliga litteraturen vi anvant relaterar direkt till gamification och ar pa sa
sétt relativt ny i och med att begreppet inte anvénts sarskilt 1ange &nnu, darfor har vi inte haft
nagot problem med att informationen vi funnit varit daterad och inaktuell, ndgot vi gar narmare

in pd i nastféljande avsnitt.

2.5.1 Kallkritik

Det finns fyra vedertagna principer, sd kallade kallkritiska kriterier, som anvands i stor
utstrackning for att avgora hur palitlig en kalla &r. De fyra kriterierna ar tid, beroende, akthet
och tendens (Leth & Thurén, 2000). Dessa fyra har vi arbetat utifran for att garantera att
uppsatsen ska halla en hég kvalité och reflektera en riktig och palitlig bild éver den forskning
som finns tillganglig idag. Det forsta kriteriet tid syftar till att avgdra hur relevant informationen
Ar ur ett tidsperspektiv. Ar informationen nyligt uppdaterad s den inte reflekterar siffror eller

information som kan vara gammal och pa sa satt inaktuell (Leth & Thurén, 2000)? Som namnt
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i avsnittet ovan ar mycket av den forskning och de vetenskapliga artiklarna rérande
gamification relativt nya da begreppet fortfarande &r ungt. Majoriteten av artiklar relaterade till
gamification som vi valt att anvanda &r publicerade fran ar 2010 och framat, med bara nagon
enstaka artikel fran borjan av 2000-talet. Detta innebér att forskningen vi grundar studien i ar
uppdaterad och rimlig i tiden, nagot som alltsa uppfyller forsta kriteriet tid. Den studien vi latit

inspirera var tematisering ar exempelvis publicerad 2019, och ar darfor valdigt aktuell.

Det andra kriteriet ar beroende, och syftar till att beskriva huruvida informationen kommer
direkt fran primarkallan utan att ha cirkulerat innan en sjélv tog del av den. Om informationen
berattas och sedan aterberéattas av en sa kallad sekundarkalla okar risken att den forvrangs och
blir oriktig menar Leth och Thurén (2000). Vi har i den utstrackning vi funnit mojligt undersokt
priméarkallor till informationen vi tagit, genom att exempelvis anvanda oss av referenslistan i
artiklarna, soka oss vidare och lasa det som forfattarna refererar till. Vi har emellertid inte haft
mojlighet att undersoka alla primarkéllor da det dels ar ett tidskravande jobb, och vi har arbetat
under tidspress, samt att vi inte haft mojlighet att fa tag i alla publikationer som refererats, men
i de fallen vi ansett att det varit mojligt har vi refererat till primarkéllan. Detta kriterium uppfylls

darfor efter basta mojliga formaga.

Det tredje kriteriet, akthet, syftar till att undersdka huruvida en kélla &r vad den utger sig for att
vara och inte framstélls som vetenskaplig nar den egentligen inte ar det (Leth & Thurén, 2000).
Vi har en bred variation av forfattare till de vetenskapliga artiklarna som bygger var
litteraturgenomgang, men har funnit ett antal artiklar och konferenshandlingar skrivna av en
grupp forfattare (Koivisto, Hamari och Huotari ar forfattarna vi syftar pd). Vi bygger inte var
uppsats pa enbart dessa forfattares verk men anser att det ar en styrka att vi funnit flertalet
relevanta och intressanta publikationer av dessa da det tyder pa att de ar erkdnda och vana
forskare inom sina omraden och har en djup kunskap om amnet. Nar vi upplevt tvivel géllande
forfattares kvalifikationer har vi anvént oss av Google Scholars inbyggda funktion dar man kan
lasa in sig narmare pa forfattare for att se vart de ar verksamma och hur pass citerade och
vedertagna de &r. Detta har i vissa fall hjalp oss att avgora huruvida vi vill inkludera en artikel
eller inte. Var litteraturgenomgang bygger till storsta del pa vetenskapliga kallor, det vill sdga
kéllor som ar peer-reviewed och pa sa satt trovardiga kallor, men vi har i ett enstaka fall anvant
oss av en populdrvetenskaplig kélla. Denna kélla har vi trots att de inte ar vetenskaplig, godkant

da vi undersokt forfattaren bakom och avgjort att han ar erkand i sitt falt och har publicerat
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vetenskapliga artiklar pa &mnet likaval som den populérvetenskapliga vi valt att anvanda. Detta

galler Deterdings artikel fran 2012.

Det fjarde och sista kriteriet ar tendens, vilket enligt Leth och Thurén (2000) syftar till att
beskriva hur kallor kan vrida pa sanningen, dver- eller underdriva betydelsen av en viss
information eller rent utav ljuga. FOrfattarna menar att regeln “varje kdlla som har intresse av
att ljuga eller forvrdnga sanningen maste ocksa misstankas for att gora det” bor tillampas for
att avgéra om informationen ar sa kallad tendentiés (Leth & Thurén, 2000, s. 26). Da
majoriteten av vara artiklar ar forfattade av forskare vid olika institut och universitet som
forskar pa amnet gamification ser vi ingen direkt anledning for dem att ljuga och/eller forvrida
resultaten. Forekomsten av detta ligger utanfor var vetskap sa vi kan inte kommentera pa hur
pass vanligt det ar, men i och med att majoriteten av artiklarna som anvands i denna uppsats ar
vetenskapliga och pa sa satt dven peer-reviewed anser vi att granskningen i valdigt hg man
garanterar att forfattarna uppfyller tendenskriteriet. Vi har darfor ansett att kdllorna &r riktiga

och inte har for avsikt att vilseleda, och litar darfor pa dem.

2.6 Val av datainsamlingsmetoder

Nedan foljer vara val och motiveringar géllande datainsamlingsmetoder; semistrukturerade

intervjuer samt en mindre dokumentstudie pa fallforetaget.

2.6.1 Semistrukturerade intervjuer

For att en intervju ska kunna generera kvalitativa data, och ddrmed klassas som en kvalitativ
intervju, krévs en viss flexibilitet menar Bryman (2018). Flexibilitet i denna mening syftar till
att forklara hur intervjuguiden inte ar spikad utan tillater anpassning baserat pa vilka svar vi far
fran respondenterna. Denna flexibilitet anser vi att vi nar med en semistrukturerad intervju. Med
tanke pa den begransade tidsramen, samt storleken pa arbetet beslutade vi att formulera ett antal
fragor for att vara sékra pa att vi kunde styra intervjuerna for att besvara vara fragestallningar
och pa sa satt uppfylla syftet med uppsatsen. Vi hade namligen en radsla att Iamna intervjuerna
med en ohanterbar mangd empiri som inte var relevant for vart syfte, darfor beslutade vi att

forbereda en intervjuguide sa vi kunde halla en rod trad genom hela intervjun.

Vi har dock under hela processen varit valdigt mana om att lamna nog utrymme for

respondenterna att sjalva kommentera och reflektera dver sina upplevelser och erfarenheter.
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Denna aspekt var vad som huvudsakligen drev oss till att vélja semistrukturerade dver
strukturerade intervjuer. En strukturerad intervju karaktériseras enligt Bryman (2018) som en
intervju dar intervjuaren har en fardig bestamd intervjuguide Gver fragorna, utan mojlighet att
stalla foljdfragor eller be respondenterna utveckla. I enlighet med detta skulle strukturerade
intervjuer ha inneburit att vi inte hade mojligheten att folja upp med foljdfragor eller be
respondenterna att utveckla, nagot som vi upplever att det var en vital del for att generera den
empiri vi samlat in. Att genomfora semistrukturerade intervjuer éppnade upp for att
respondenterna kunde bidra med perspektiv och inslag som vi inte tankt pa att fraga efter, och
nagot som gav var empiri den nyanseringen vi 6nskade. DA vi hade viss forforstaelse for
fenomenet gamification innan arbetet, samt genomforde en utforlig litteraturgenomgang sa
ansag vi att vi hade en klar idé om vad vi ville fraga efter, men samtidigt var vi inte nog palasta
for att veta att vara fragor tackte in allt relevant. Darfor beslutade vi att vi behovde vara flexibla
och lata respondenterna fylla i med reflektioner vi inte direkt fragat om ifall de ansag att vi
missat nagot vasentligt. Detta gjordes genom att stalla dppna fragor, be respondenterna utveckla
sina svar, fraga om det var nagot annat de ville fylla pa med eller vilka associationer de fick vid
vissa fragor. Vi kande oss inte bekvama och erfarna nog att genomfora helt ostrukturerade
intervjuer heller, da dessa latt kan generera mycket data (Bryman, 2018), samt kan bli for breda

da vi som intervjuare inte har kontrollen att styra intervjun.

Vi formulerade sedan tva intervjuguider (dessa intervjuguider aterfinns som bilagor i slutet av
uppsatsen) dar vi ville stilla 6ppna fragor om deras upplevelser och deras reflektioner utan att
nodvandigtvis styra dem till de teman vi utgdtt ifran under litteraturgenomgangen.
Intervjuguiderna fungerade som stdd under intervjuerna for att vi skulle kunna kontrollera att
vi tackt in de aspekterna vi ansag var viktiga, sedan stélldes fragorna sallan ordagrant sa som
vi skrivit dem. Vi lat respondenterna tala och foljde sedan upp med féljdfragor som inte fanns

med i intervjuguiden.

Semistrukturerade intervjuer genomfordes sedan med fem personer inom foretaget; tre stycken
anvandare vilket ar de huvudsakliga anvandarna av systemet, och sedan tva intervjuer med
arbetsledare vilket ar deras narmaste chef. Fragorna till alla respondenter stalldes pa ett sa Gppet
satt som mojligt for att vi som intervjuare skulle behalla var neutrala stallning och inte leda
fram svar. For de anvandare vi intervjuade handlade fragorna huvudsakligen om hur de
upplever att systemet paverkar deras dagliga arbete och hur de reflekterar dver vissa aspekter i

systemet. For att fa lite bakgrundsforstaelse om personen i fraga stalldes aven ett fatal fragor av
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en mer personlig natur, for att fa en uppfattning om hur lange de arbetat i sin roll, samt vad de
ansag var de battre och sémre aspekterna av jobbet. Arbetsledarna stallde vi fragor om hur dessa
anvander systemet i sina dagliga arbete och hur dessa upplever att anvandarna paverkas. Vi var
huvudsakligen intresserad av att fa forstaelse 6ver hur arbetsledarna sjalva upplevde att deras

anvandare paverkades, om de markte nagon skillnad i beteendet hos dem.

Alla intervjuer skedde pa plats pa foretagets kontor i Solna. Vi ansag emellertid att vi skulle
tjana pa att halla intervjuerna i person, pa plats. Detta anser vi dven nu i efterhand att vi gjorde,
da vi upplevde intervjuerna som valdigt avslappnade, samt att vi fick en bra insyn i driften efter
att ha gatt runt pa kontoret, vilket forbattrade var forstaelse for kontexten. Den huvudsakliga
problematiken vi upplevde géllande intervjuerna var emellertid att vi hade svart att ta fram ett
datum som fungerade for oss och for fallféretaget, och detta ledde till att intervjuerna bokades

valdigt sent under arbetets gang.

2.6.1.1 Empiriskt urval

Fallforetaget valdes ut da det uppfyller de tva huvudsakliga kriterierna: det ar ett callcenter samt
att gamification ar implementerat dar. Da fallforetaget haft gamification implementerat i
ungefar 18 manader ansag vi att anvandarna dar var val inforstadda med fenomenet och deras
egna upplevelser av det. Detta, samt den koppling som fanns mellan en av oss och fallforetaget
sedan innan, utgjorde vart val av fallforetag. Da vart huvudsakliga syfte for studien ligger i att
studera anvandarna av gamification, i det hér fallet advisors (hadanefter kallas dessa enbart for
anvandare), sa ligger det allra storsta fokuset pa dem. Darfor togs beslutet att prioritera tre
intervjuer med anvandare. Vi har, som sagt, sedan tidigare haft kontakt med foretaget ifraga
som diskuterat i avsnittet 2.1 Forforstaelse och hade darfor en kontaktperson som satte oss i
kontakt med arbetsledare och anvandare som var intresserade av stalla upp pa intervjuer. Vi
hade ingen kontroll Gver vilka anvandare som deltog i studien, da vi enbart hade
kommunikation med var kontaktperson innan intervjuerna, och det var han som kontaktade
anvandare som kunde vara intresserade av att delta. Detta faller in under vad Bryman (2018)
bendmner som bekvamlighetsurval, ett begrepp som syftar till att beskriva hur man véljer
respondenter baserat pa vilka som finns tillgangliga. Vi gjorde ingen genomgang av anvandare,
utan vi tillat ett urval av anvandare dar vi inte efterfragade nagonting annat &n en tillganglig
anvandare. Risken med detta beslut aterfinns i att vi inte kan kontrollera anvandarens avsikt
med intervjun, det vill séga, vi kan oavsiktligt ha valt att intervjua nagon som staller sig extremt

kritiskt, alternativt extremt positivt till hela fenomenet gamification, ndgot som kan farga
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resultatet. Vi hade ingen mdjlighet att i forvag kontrollera detta, men i slutdndan anser vi att vi
som neutrala inte heller bor avvisa respondenterna pa grund av deras initiala installning till
gamification, eftersom vi vill undersoka de verkliga asikterna bland anvéandarna. Alternativet
hade eventuellt varit att lata en team manager (hadanefter kallad arbetsledare) valja ut
kandidater for studien, men da finns den risken att de véljer nagon som staller sig extremt positiv

till gamification for att spegla de basta sidorna och pa sa sétt fargas anda resultatet.

Vi valde att inkludera arbetsledarna i studien da vi anser att deras ledarskap som narmaste chef
till anvandarna &r en stor paverkan pa hur dessa ifraga staller sig till sitt arbete och aven i
utstrackning till gamification. Det ar dessa arbetsledare som driver manga av de tavlingar som
inkluderas i gamification och deras agerande paverkar darfor i stor utstrackning hur anvandarna
upplevelser och generell installning. Arbetsledarens upplevelser och reflektioner ar &ven
vasentliga for att svara pa hur organisationen arbetar med gamification och deras perspektiv &r
darfor vitalt for var studie. Vidare anser vi att som anvandarnas narmaste chef sa har
arbetsledarna storsta insikt i hur deras anvandare utvecklas pa arbetsplatsen och kan darfor
eventuellt marka av forandringar i beteende pa grund av gamification. Aven dessa valdes ut
genom ett bekvamlighetsurval da vi enbart hade mdjlighet att intervjua de tva som fanns

tillgangliga pa kontoret den specifika dagen.

2.6.1.2 Inspelning och transkribering

Intervjuerna i sin helhet spelades in for att sedan transkriberas i efterhand. Vi tog beslutet att
spela in for att inte behdva fora utforliga anteckningar under intervjuns gang och pa sa satt vara
uppmarksamma pa vad som faktiskt sdgs och inte missa att stdlla passande foljdfragor.
Anteckningarna togs for att uppmarksamma direkt ifall ndgot intressant togs upp som vi ville
atervanda till. Innan intervjun fick vi dels muntligt godkannande fran samtliga respondenter,
samt skriftligt i form av en underskrift pa en samtyckesblankett (kommer forklaras ytterligare i

foljande avsnitt 2.6.1.3 Etiska Overvaganden).

Transkribering ar enligt Bryman (2018) en tidskrdvande process och detta gjorde oss initialt
tveksamma till huruvida det var vart det, men pa grund av hur vi planerade att analysera
informationen beslutade vi att en transkribering av intervjuerna var vasentlig, och att det var
fordelaktigt trots den tid det skulle krava. Under uppsatsens gang hade vi nytta av att ha
intervjuerna transkriberade och kunde latt skapa oss en dverblick efter att tematiseringen skett

(tematiseringen beskrivs ndrmare i avsnittet 2.7 Analysmetod).
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Transkriberingen skedde darefter direkt inpa intervjuerna. Bryman (2018) anser dock att det
inte & ovanligt att enbart transkribera delar av en intervju som misstdnks vara de viktiga
delarna, och menar att det ar en vanlig process for kvalitativa forskare. Vidare papekar dock
Bryman (2018) att man genom att transkribera pa detta satt riskerar att missa material som
sedan visar sig vara relevant och att detta i sig bidrar till att det tar langre tid och man maste
atervanda till inspelningarna. P& grund av att vi ville vara noga med att inte missa intressanta
nyanseringar, samt att vara intervjuer alla var relativt korta (cirka 20 minuter) ansag vi att vi
kunde transkribera dem i sin helhet. Vi hade exempelvis inte diskuterat igenom alla intervjuer
och var darfor inte helt sédkra pa vad vi skulle tolka som “de viktiga delarna”, vilket kunde
resultera att nagot som skulle visa sig vara viktigt valdes att inte transkriberas och riskerade da
att missas. Vi transkriberade intervjuerna enskilt vilket innebar att vi inte diskuterade under

transkriberingens gang.

2.6.1.3 Etiska 6vervaganden

Det finns en rad etiska 6vervdganden att ta i beaktande nar en kvalitativ studie, likt denna,
genomfors. Vi som forfattare far tillgang till dels en verksamhet, men aven till manniskorna
som arbetar dar och deras personliga reflektioner som de valjer att dela med sig av. Detta
innebér att vi maste kunna garantera att den data samt den informationen som vi tar del av inte
nyttjas pa ett felaktigt satt och for annat andamal &an vad vi informerat verksamheten om.
Vetenskapsradet (2002) tar upp fyra etiska 6vervaganden som vi anvander oss utav for att
garantera att studien ska anses vara etisk. Dessa fyra principer ar: informationskravet,

samtyckeskravet, konfidentialitetskravet samt nyttjandekravet.

Informationskravet innebér att “Forskaren skall informera de av forskningen bergrda om den
aktuella forskningsuppgiftens syfte” (Vetenskapsradet, 2002, s. 7) och innebar saledes att vi
som forskare och forfattare ska informera respondenterna om vad vi syftar att undersoka. | var
forsta kontakt med fallforetaget (infor denna specifika studie) forklarade att vi amnade att
undersdka hur anvandarna upplevde gamification, samt presenterade hur vart syfte for
uppsatsen 16d. Det var alltsa tydligt for de berérda parterna vilket amne vi ville undersoka. Vi
var aven tydliga fran borjan med att vi inte vill bevisa/motbevisa gamification som fenomen,
utan opartiskt underséka hur det upplevs. Denna information upprepades dven infor varje

intervju sa den aktuella respondenten hade full forstaelse for varfor vi stallde vissa fragor.
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Det andra kravet, samtyckeskravet, innebér att “Forskaren skall inhdmta uppgiftslémnares och
undersakningsdeltagares samtycke. | vissa fall bor samtycke dessutom inhdmtas fran
fordlder/vardnadshavare” (Vetenskapsradet, 2002, s.9). | vart fall var ingen av respondenterna
under 18 ar och vi kunde darfor be om samtycke direkt ifran dessa. | och med GDPR sag vi
dessutom till att fa en underskrift for tillatelse att lagra de insamlade uppgifterna, vilket ocksa
faller under samtyckeskravet. Fortsatt innebér aven detta krav att de bertrda parterna har rétten
att sjalva dra sig ur undersokningen och siga upp sitt samtycke nar de vill. Aven detta
deklarerades for respondenterna innan intervjuerna startades, sa de var medvetna att de kunde

dra sig ut utan konsekvenser eller patryckningar fran oss.

Konfidentialitetskravet innebar att “All personal i forskningsprojekt som omfattar anvéndning
av etiskt kansliga uppgifter om enskilda, identifierbara personer bor underteckna en
forbindelse om tystnadsplikt betrdffande sddana uppgifter.” (Vetenskapsradet, 2002, s.12).
Detta innebdar vidare att all information och alla detaljer som kan anvéndas for att identifiera en
enskild individ bor plockas bort. Detta ar sarskilt viktigt om informationen som individen
lamnar anses vara kanslig. Da vi intervjuade anstillda som talade om sina personliga
upplevelser av arbetet ansag vi att detta kunde vara svart for vissa. Det kan exempelvis finnas
viss stigma att man inte talar negativt om en aspekt av jobbet &ven om man personligen upplever
det som negativt. For att forhindra att respondenterna kénner sig pressade att forvranga sina
upplevelser erbjod vi dem att vara anonyma i studien och beskrivna pa ett sddant satt att det inte

ska ga att avgora vem informationen speglar.

Det sista kravet, nyttjandekravet, syftar till att sékerstélla att “Uppgifter om enskilda, insamlade
for forskningsdndamadl, far inte anvédndas eller utlanas for kommersiellt bruk eller andra icke-
vetenskapliga syften.” (Vetenskapsradet, 2002, s.14). Empirin insamlad till denna studie har
inte, och kommer inte anvéandas i nagot annat syfte 4n det som beskrivits i inledningen. Aven

detta deklarerades for respondenterna nar de bjods in att delta i studien.

2.6.2 Dokumentstudie

En dokumentstudie kan enligt Bryman (2018) innehalla en mangd olika sorters dokument och
texter, exempelvis dagboksinlégg, tidningsurklipp och fotografier. Gemensamt for dessa sorters
medier &r att de inte framstéllts pa efterfragan av en forskare utan, som Bryman (2018) beskriver

det, bara finns dar ute skapade for ett annat syfte, och véntar pa att bli insamlat och tolkat.
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Viktigt att ha i atanke gallande dokumentstudier ar de fyra kriterierna som anvénds for att
avgora dokumentets kvalitet. Dessa kriterier ar autenticitet - att materialet ar akta kommer fran
ett ovetydigt ursprung, trovardighet - att det inte forvrangt pa nagot satt och darmed felaktigt,
representativitet - att materialet ar typiskt for den kategori det ska representera, och
meningsfullhet - att materialet ar tydligt och fullt begripligt (Bryman, 2018).

De dokumenten vi tog del av var producerade av fallforetaget for att illustrera hur granssnittet
for 1T-systemet skulle se ut nar gamification implementerats. De var pa sa satt autentiska och
vi upplevde inte heller att de var forvrangda da de huvudsakligen bara &mnade att illustrera
granssnittet. Den statistik vi tog del av var exempelvis grafer 6ver hur resultatet forandrats.
Denna statistik ser vi ingen anledning till att den inte skulle kunna stdmma. I och med att vi
forklarat for fallforetaget att vi inte ar intresserade av att pd nagot satt mata gamifications
effektivitet eller liknande ser vi ingen anledning till varfér de skulle skicka oss felaktig
information. Vi menar alltsa att materialet ar trovardigt. Da det dessutom framstalls for att
illustrera gamification i det IT-system de anvéander sa ar det dessutom representativt. Vissa av
bilderna inkluderade var emellertid svarbegripliga for oss da de saknade nagon utforligare
beskrivning, och dessa valde vi darfor att inte anvanda da vi inte ville riskera att tolka dem fel.
Den dokumentation som visas i denna studie ar emellertid fullt begripliga och uppfyller darfor

det sista kriteriet.

Dokumentstudien ansag vi vasentlig och beréattigad da vi ville forbereda oss infor intervjuerna
och vara nagorlunda insatta i hur systemet sdg ut och vilka komponenter som var
implementerade for att kunna forbereda intervjufragor. Vi visste att vi ville fraga om specifika
spelkomponenter som de anstéllda arbetade med och var darfor tvungen att ta reda pa vilka
dessa var. Vi tog darfor del av dokumentation fran foretaget i form av en bakgrundsbeskrivning,
lattare statistik samt screenshots fran systemet under det tidigare stadiet av undersokningen.
Statistiken vi fick var en redovisning av hur KPI (Key Point Indicator) matningarna forandrats
sedan implementationen av gamification. I och med att vi inte varit intresserade av att
undersoka effekter sasom 6kad produktivitet har vi dock inte anvant oss av denna statistik i
nagon storre utstrackning. Screenshots fran systemet anvandes emellertid for utformandet av
intervjufragor som var specifika géllande spelelement. Denna dokumentstudie gjordes
huvudsakligen for det syftet da vi ville skaffa oss storre forstaelse for vad anvandare ser och
arbetar med for att sedan kunna fraga specifika fragor om detta. Den &r alltsa inte pa nagot satt

menat att utgéra en stor del av var insamlade empiri utan fungerar mer som en byggsten for att
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kunna generera sa bra empiri som majligt under den huvudsakliga datainsamlingen, och bidrog
till en storre forstaelse for kontexten for oss som forfattare. Vikten av att forsta kontexten

beskrivs i det tidigare avsnittet 2.5 Fallstudiedesign.

Dessa dokument skickades till oss fran var kontaktperson pa fallforetaget da vi efterfragade lite
dokumentation for att bygga forstaelse infor formuleringen av intervjufragorna. Var
kontaktperson valde darefter ut vad hen ansag var passande. Vissa interna siffror och dokument
plockades bort da vi inte fick ta del av dessa. Vi anser dock att var studie inte blivit lidande av
detta da vi huvudsakligen anvande dokumenten for att sjalva fa forstaelse, och inte for att bygga
argument i analysen. Den huvudsakliga dokumentationen som fallforetaget hade var mer saklig
information om hur IT-systemet fungerade, vilket vi inte ansag var relevant for vart syfte, vi

efterfragade darfor inte mer dokumentation utover den vi fick.

2.7 Analysmetod

For att analysera och kunna dra slutsater av var empiri har vi huvudsakligen anvant oss av
tematiska analyser. Detta arbetssatt anvande vi dven vid framtagningen av var teoretiska grund
da vi fann teman i den litteratur vi anvande och sorterade efter dessa. En tematisk analys gar ut
pa att identifiera teman och kopplingar i data och informationen, och pa sa satt upptacka nya
aspekter av det undersokta problemet (Bryman, 2018; Bazeley, 2009). Vi har gatt igenom,
huvudsakligen vetenskapliga artiklar, sedan sorterat, reducerat och argumenterat enligt

Rennstam och Wasterfors (2011) metod for tematiska analyser.

Den huvudindelning vi gjorde i analysen av empirin var till stor del inspirerade fran den
indelning Koivisto och Hamari (2019) gjorde i sin studie, psykologisk paverkan och
beteendeforandringar. Utdver dessa fann forfattarna flertalet teman som de delade in under
dessa huvudkategorier. Vi aterfann nagra av dessa teman i var empiri, men baserade inte var
egen tematisering pa deras. De teman som var lika (exempelvis engagemang och motivation)
valdes darfor att anvandas da vi ansag att de var centrala och inte kunde forbises. | och med att
intervjuer ofta kan ge véldigt tata beskrivningar vilket latt resulterar i en stor mangd empiri som
kan vara svar att skapa en tydlig oversikt 6ver har vi anvant samma metod som namnt ovan:

sortera, reducera och argumentera i empirikapitlet av denna uppsats.
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Vi gick igenom transkriberingarna (hur transkriberingarna genomfordes finns beskrivet i avsnitt
2.6.1.2 Inspelning och transkribering) for att finna vilka teman som var aterkommande
alternativt stack ut ur mangden, och sorterade detta i olika kategorier (det som bendmns som
teman i var empiri). Efter detta steg valde vi bort information som vi ansag var irrelevant, vilket
underlattade fortsatt arbete da det innebar att vi inte stérdes av information som inte skulle tas
med. De teman som vi till slut tog fram speglar framst anvdndarnas upplevelser men
genomsyrar aven vara tva andra fragestallningar da delar av dessa teman dven aterfinns dar.
Slutligen argumenterar vi genom att anvanda oss utav bade empiri och befintlig litteratur for att
fora en trovardig diskussion och na rimliga slutsatser. Att anvanda denna sorts tematiska analys
var passande da vi upplevde att vi vara fragor 6ppnade upp for breda svar och tata beskrivningar.
Var andra forskningsfraga ar exempelvis valdigt omfattande och inkluderar flertalet olika
upplevelser och det var alltsa av vikt att kunna sortera och tematisera dessa for att kunna

strukturera upp bade empirin och analysen, samt fa en tydlig helhetshild.

2.8 Forskningskvalitet och metodkritik

Bland forskare finns enligt Creswell & Miller (2000) ett konsensus att kvalitativa studier i storre
utstrackning maste bevisa att de ar legitima och palitliga. De mest vedertagna satten att gora
detta ar att visa pa reliabilitet och validitet, tva begrepp som dock ar mest anvandbara inom
kvantitativa studier, da det i stor utstrackning amnar till att pavisa att matt och matningar &r
korrekta. | och med att var studie &r av en kvalitativ natur och inte &mnar att mata nagot utan
snarare amnar till att pavisa nyanseringar av upplevelser, anser vi att dessa kriterier inte &r
relevanta for oss. Bryman (2018) presenterar istéllet kriteriet tillforlitlighet som &ar béttre
anpassat till just kvalitativa studier. Under detta kriterium faller fyra delkriterier: trovardighet,
overforbarhet, palitlighet och mojlighet att styrka och konfirmera (Bryman, 2018), och det &r

dessa vi kommer forhalla oss for att forsdkra att studien haller hog kvalitet.

Det forsta kriteriet trovardighet innebdr att den sociala verkligheten som forskaren presenterar
ar overensstammande med vad respondenterna beskrivit (Bryman, 2018). Detta kan goras pa
olika séatt, bland annat genom triangulering, vilket innebér att man anvénder sig av fler an en
metod/datakalla for att undersoka en social foreteelse och pa sa satt kunna kontrollera resultatet
(Bryman, 2018). Da vi inte hade mojligheten att utfora flertalet metoder for att styrka resultatet

pa grund av tidsbrist sa valde vi istallet att att prioritera att intervjua tre anvandare och tva
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arbetsledare da vi anser att det ar anvandarnas reflektioner som &r de mest véasentliga. Genom
att samla data fran tre olika anvandare far vi en mer nyanserad bild av deras sociala verklighet,
och forlitar oss darfor inte enbart pa en manniskas beskrivning. Detta beslutet togs for att 6ka

trovardigheten pa undersékningen.

N&stkommande kriterium &r Overforbarhet och innebar i grova drag samma som
generaliserbarhet, det vill saga att resultaten kan appliceras pa ett annat foretag an det valda
fallforetaget. Detta har diskuterats i avsnitt 2.4 Fallstudiedesign dér vi tog upp viss kritik mot
fallstudier generellt. 1 och med svarigheter att generalisera har vi istéllet varit noga med att
generera tata beskrivningar kring kontexten, nagot som Bryman (2018) menar kan ge en
forklaring till det radande laget som studien skedde i, och darefter far lasare avgora huruvida

resultaten ar dverforbara till en annan miljo.

Det tredje kriteriet ar palitlighet och innebar att forskaren varit transparent kring hur studien
genomforts och saledes gett en tydlig redogorelse for hur denne gatt tillvaga. Detta for att lasare
och forskare ska kunna avgdéra om datainsamling och bearbetning genomforts pa ett korrekt och
vetenskapligt satt. Detta menar dock Bryman (2018) inte ar sarskilt vanligt inom kvalitativ
forskning da det ar en krdavande procedur. For att uppfylla detta kriterium har vi varit
transparenta och utforliga i var beskrivning om hur studien gatt till, detta for att det i sa stor
utstrackning som mojligt ska ga att aterskapa studien for att kontrollera trovardigheten av

resultaten.

Sista kriteriet, mojlighet att styrka och konfirmera, innebé&r att forskaren bor sakerstélla att
denne arbetat i god tro under hela processen (Bryman, 2018). Det ska inte finnas misstankar
om att forskaren medvetet latit resultatet paverkas av personliga asikter eller vérderingar. Det
tolkande perspektivet i var studie kan bidra till att det blir svarare att styrka, men vi har trots
detta arbetat aktivt for att forbli 6ppna och opartiska. Sarskilt under intervjuerna sa var vi valdigt

mana om att inte stalla ledande fragor eller paverka respondentens svar.
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3. Litteraturgenomgang

Nedan foljer var litteraturgenomgang dar vi presenterar den befintliga forskningen gjord dels
pa amnet gamification, definitionen av fenomenet, beskrivning av spelelement samt de roller
som finns inom gamification. Vi kommer &ven gd igenom psykologisk paverkan och

beteendeférandringar som tidigare studerats pa anvandare av gamification.

3.1 Gamification

Eftersom vi amnar att studera anvandare och arbetsledares perspektiv pa gamification sa vill vi
tydliggora vad fenomenet faktiskt innebdr. I detta avsnitt forklarar vi darfor definitionen av
gamification, varfor det anvéands, beskriva vad spelelement &r samt beskriva de roller som finns

inom gamification.

3.1.1 Definition av gamification samt gamifierade system

Gamification definieras ofta som den breda beskrivningen “implementation av spelelement
inom en icke-spel miljo” (Deterding et al. 2011, .29, var 6versattning) men det finns andra mer
specifika definitioner av fenomenet. Huotari och Hamari (2012) definierar istallet fenomenet
mer utifran dess mal, att med hjélp av erfarenheter fran spel stodja anvandarens vardeskapande.
Kamasheva et al. (2015) definierar ocksa gamification utifran dess mal, att anvanda spelelement
for att motivera anvandare till att 16sa problem och de anser att just gamification 6ppnar upp
for att skapa en kontext dar anvandare ar mer villiga att genomfora uppgifter samt arbeta mer

effektivt for att na sina mal.

Det finns olika satt att beskriva gamification pa, men de begrepp som oftast aterkommer &r
spelelement, icke-spel kontext samt spel-liknande beteenden. Kankanhalli et al. (2012)
beskriver dessa tre begrepp som viktiga komponenter inom gamification och beskriver mer
detaljerat vad varje komponent innebér. Spelelement beskriver forfattarna som designprinciper
tagna fran spel, till exempel som poéangsystem, vi kommer ga in mer detaljerat pa detta begrepp
senare i detta avsnitt. Nasta begrepp, icke-spel kontext, kan syfta pa en arbetsplats, utbildning,
halsa samt andra liknande miljoer. Sista begreppet, spel-liknande beteenden, beskriver
Kankanhalli et al. (2012) kan vara olika beteenden observerade fran spelanvandare, som
engagemang, larande, social interaktion, samarbete samt tavlingsanda. Aven om dessa

forfattare har bidragit med en djupare kunskap om vad fenomenet innebér och vad dess syfte
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och mal &r, sa ar anvandarens perspektiv och upplevelser exkluderade fran dessa definitioner.
Vi kommer nedan ga mer in pa vad den faktiska skillnaden ar mellan att spela ett spel och att
arbeta med ett gamifierat system och sedan beskriva den definitionen vi har valt att anvanda for

gamification i denna uppsats.

Det kan ibland vara en otydlig gréns for vad som &r ett spel och vad som &r gamification, eller
ett gamifierat system, alltsd ett 1T system med inbyggda element fran spel. Ceker och Ozdamh
(2017) diskuterar denna problematik och forsoker klargora att det finns en tydlig skillnad samt
vad den skillnaden faktiskt ar. Enligt forfattarna ar den storsta skillnaden mellan begreppen,
spel och gamification, kontexten de anvands i. Gamification anvénds inom en icke-spel kontext
dar spelelement ar implementerade till skillnad fran spel som definieras som en avsikt att lara
anvandaren att lyckas endast genom att utfora en speciell aktivitet. Forfattarna ger andra
exempel pa definitioner av begreppet gamification, sasom anvandning av spelliknande
mekanismer i icke-spel applikationer for att astadkomma specifika beteenden och ar tydliga
géllande att det inte & samma sak som att spela ett spel. Detta tydliggor gransen mellan vad
som é&r ett spel och vad som ar gamification, vilket bidrar till en battre kunskap for oss nér det
kommer till att forsta fenomenet i sig, men bidrar fortfarande inte till kunskap om vart syfte att
se anvandarens perspektiv samt ledares perspektiv pa fenomenets syfte eller anvandarens

upplevelser inom systemet.

Pa grund av vart syfte med denna studie sa vill vi tydliggora vad gamification faktiskt ar, for
att pa sa 6ka var medvetenhet for fenomenet i sig och da ocksa lattare fa en forstaelse for de
upplevelser som anvandarna och ledarna uppfattar inom gamification. Da vi har valt att ga in
med ett s& neutralt synsatt som mojligt om vad gamification resulterar i for anvandarna samt
vad dess syfte ar for anvandare och ledare, sa kommer vi inte att definiera det utifran tidigare
namnda forfattares syn pa fenomenets mal och syfte. Vi kommer istallet att anvanda den enkla
definitionen for att pa sa sétt inte antyda vad gamification syftar till innan dess att vi genomfort
var studie. Var definition av gamification till denna uppsats ar darfor: Anvandning av
spelelement inom en icke-spel kontext. Nér vi anvénder begreppet “gamifierat system” sé syftar

vi till ett system med implementerade spelelement inom en icke-spel kontext.
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3.1.2 Gamifications - Varfor det anvands inom arbetslivet

Nu har vi beskrivit definitionen av gamification, men for att forsta fenomenet ytterligare sa
behdver vi undersdka hur och varfor det anvénds. Syftet med att implementera gamification,
inom arbetslivet, ar enligt Hamari och Koivisto (2015) for att hdja motivationen och
engagemanget hos de anstallda pa foretaget. Dock sa finns det andra exempel pa system eller
program som syftar till samma sak, till exempel beslutsstodsprogram, beteendeférandrade
supportsystem och lojalitetsprogram. Men varfor véljer foretag att anvénda just gamification
da? Enligt Hamari och Koivistos (2015) studie sa anvands det pa grund av dess upplevda
anvandbarhet, som okat engagemang och motivation, men det finns en till anledning.
Forfattarna menar att gamification aven resulterar i en tillfredsstéllande ké&nsla samt en kansla

av noje hos anvandaren som inte andra system ger pa samma sétt.

Mycket forskning har genomforts pa hur gamification har paverkat anvandare och i de flesta
fall har det visat pa positiva resultat (Hamari & Koivistos, 2015). | en litteraturstudie utford av
Hamari, Koivisto och Sarsa (2014) s& kom forfattarna fram till att nar det kom till 6kad
motivation och positiv psykologisk paverkan sa hade gamification faktiskt resulterat i en positiv
paverkan i manga fall. Dock sa finns det faktorer som paverkar dessa resultat enligt forfattarna
sjalva, som kontexten som gamification var implementerad inom samt graden av forstaelse
anvandarna hade av systemet. Aven om dessa forfattare bidrar med kunskap om varfor
gamification anvands och hur det tidigare har resulterat i en positiv paverkan, ger det inte
anvandarens egna bild av fenomenet, hur de upplever samt uppfattar det. Vi kommer anvénda
denna forskning for att fa en battre forforstaelse, men addera till forskningen genom att ge
anvandarens egna perspektiv och jamfora detta med arbetsledares uppfattning. Genom att géra
detta sa bygger vi pa till en mer nyanserad bild utifran tva perspektiv, snarare an bara beskriver

de resultat som tidigare visats.

3.1.3 Spelelement inom gamification

Vi har nu gatt igenom bade definitionen av gamification som begrepp samt varfor det anvands
idag inom arbetslivet, men for att 6ka pa forstaelsen for fenomenet ytterligare kommer vi nedan
ga in pa vad spelelement innebar samt dess mening. Exempel pa olika spelelement gar att lasa

under rubrik 3.2.1.3.2 Gamifications koppling till motivation.
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3.1.3.1 MDE modellen

Vi har tidigare beskrivit en definition av spelelement fran Kankanhalli et al. (2012) ovan i
avsnitt 3.1.1 men enligt Seaborn och Fels (2015) &r termen svar att definiera. Det finns flera
olika definitioner av vad spelelement faktiskt & och Seaborn och Fels (2015) beskriver flera av
dem i deras artikel. En definition som namns beskriver spelelement utifran tre olika ihopsatta
delar, mekanismer, dynamik samt komponenter. Denna definition anvénds dven av Deterding
et al. (2011) men har beskrivits lite annorlunda av Robson et al. (2015) som bytt ut termen
komponenter mot begreppet kénslor. Nedan kommer vi att beskriva den modellen som Robson
et al. (2015) beskriver i deras studie for att fortydliga definitionen av spelelement och pa sa satt

bygga pa en battre forforstaelse for vad det ar samt hur det anvands.

Mekanismer

Spelelement

Kénslor Dynamik

Figur 1: MDE-modellen (egenkomponerad modell baserad pa Robson et al. (2015))

Modellen ovan &r inspirerad av den modell som Robson et al. (2015) anvander och vi kommer
nu att ga in pa de olika begreppens betydelse och modellens funktion. Mekanismer inkluderar
enligt forfattarna de regler, den kontext, de typer av interaktioner och granser som finns inom
den gamifierade miljon. Dessa mekanismer ar konstanta och forandras inte fran en spelare till
en annan. Robson et al. (2015) anvédnder schack som exempel och forfattarna menar att
mekanismer inkluderar antalet pjaser som anvands, hur pjaser kan flyttas samt regler for hur
man vinner spelet. Det finns enligt forfattarna tre olika sorters mekanismer, miljo, regler samt
utveckling. Miljo-mekanismer beskriver Robson et al. (2015) som de delar som formar den
existerande spel-miljon, som omgivning, uppséttning av spelare samt hur objekt distribueras
till olika spelare. Exempelvis sa bestaimmer denna typ av mekanism vem som spelar mot vem,
om det &r en ensam person som spelar eller om det sker i grupp. Néasta mekanism, regler, formar

de mal som ska nas inom den gamifierade miljon. Robson et al. (2015) forklarar att dessa regler
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inte endast visar vad som tillats att gora, utan ocksa hindrar samt begransar vissa handlingar
inom den gamifierade miljon, med hjalp av exempelvis tidsbegrénsningar. Den sista sortens
mekanism, utvecklings-mekanismer, beskrivs av forfattarna som extra viktigt inom
gamification da de anvands for att oka troligheten att onskade beteenden i det gamifierade
systemet kommer upprepas i framtiden. Exempel pa denna typ av mekanism kan vara poang,
olika nivaer, trofeer, badges och i vissa fall “riktiga” beloningar i form av pengar. Robson et al.
(2015) menar att det ar utvecklings-mekanismerna som genom viktig feedback signalerar hur

framgangsrik en viss anvandare ar.

Nésta begrepp i modellen &r dynamik, vilket enligt Robson et al. (2015) ar de beteenden som
uppstar hos anvandare nar det gamifierade systemet anvands, sasom strategiska val eller
interaktioner. FoOr att fortydliga vad dynamik innebdr anvander forfattarna poker som exempel,
dar mekanismer &r kortblandning och satsning medan dynamiken &r bluffande, fuskande eller
skrytande som kan uppkomma. Det sista begreppet i modellen &r enligt Robson et al. (2015)
kéanslor, vilket beskriver de mentala tillstand eller de reaktioner som anvandare kan uppleva
genom en gamifierad milj6. Exempel pa atravarda kanslor som den gamifierade miljon bor
resultera i &r exaltering, tillfredsstéllelse, forundran och ndje, mer om detta kommer att
beskrivas i avsnitt 3.2.1.1 Noje och tillfredsstéllelse hos anvandare. Sammanfattningsvis sa
visar modellen pa hur dessa begrepp hér samman, mekanismer, dynamik samt kénslor och att
de tillsammans formar vad som kallas spelelement. Spelelement ar alltsa bade de harda delarna
som regler och bestdmda aktiviteter, beteenden som uppkommer utefter dessa mekanismer samt
de kanslor som genereras i en gamifierad miljo. | vart fall kommer spelelement definieras som:

de mekanismer, den dynamik samt de k&nslor som anvands i ett gamifierat system.

3.1.4 Roller inom gamification

Enligt Robson et al. (2015) sa finns det fyra dvergripande roller inom gamification, spelare,
designers, askadare samt observerare. Den mest involverade rollen som beskrivs av Robson et
al. (2015) &r spelaren, da utifran de tva dimensioner som forfattarna anvander sa har denna roll
storst koppling till, samt mest deltagande i det gamifierade systemet. Spelaren &r enligt
forfattarna de som tavlar i systemet, de som i férsta hand presterar och ar insatta i gamification.
Denna roll kan inkludera anstéllda eller kunder till foretaget. Nasta roll som beskrivs &r
designers, de som bestdmmer hur systemet ska utvecklas och designas, ofta hanterar samt
uppratthaller det gamifierade systemet efter implementation. Denna roll beh6ver enligt Robson

et al. (2015) forsta hur de olika delarna i gamification fungerar for att effektivt implementera
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det i organisationen. Det &r dven designers som overvakar det gamifierade systemet och ser till

att det faktiskt moter de uppsatta mal som finns.

Den tredje rollen som beskrivs av Robson et al. (2015) ar askadare. Denna roll &r inte med och
tavlar i det gamifierade systemet, men deras narvaro paverkar hur systemet fungerar. Ett
exempel pa denna roll kan vara en handledare, som visar upp sin auktoritet eller sitt stod och
darmed bidrar till atmosfaren som existerar kring det gamifierade systemet. En askadare ar inte
en del av utvecklingen av gamification men finns dar for att se till att anvdndandet av systemet
flyter pd och paverkar pa sé satt hur spelarna beter sig. Den sista rollen som Robson et al. (2015)
beskriver inom gamification &r observeraren. Observerare ar passivt involverade, da de inte har
nagon direkt inverkan i det gamifierade systemet, dock paverkar deras narvaro och mangd, hur
popular det gamifierade systemet &r. Ett exempel pa denna roll &r anstéllda i andra delar av
firman an de som dr involverade i gamification, dessa manniskor har ingen direkt kontakt med
spelarna men ar medvetna om systemet samt foljer upp vilka som vinner eller leder. Vi har nu
gatt igenom fyra olika roller inom gamification beskrivna av Robson et al. (2015) samt vad
varje roll innefattar. Vi anser att det var relevant att beskriva dessa roller for att efter var
fallstudie tydligare kunna definiera de perspektiv vi har valt att studera inom gamification,

namligen anvandare samt arbetsledare.

3.2 Gamifications paverkan pa anvandare

Eftersom vi vill studera anvandares upplevelser av gamification har vi valt att studera forskning
som gjorts tidigare inom det har amnet. For att strukturera upp den paverkan pa anvandare som
gamification tidigare resulterat i har vi delat upp det i tva storre kategorier, namligen
psykologisk paverkan samt beteendeférandringar. Dessa kategorier &r inspirerade av Koivisto
och Hamaris (2019) litteraturstudie, dar de analyserade 273 artiklar fOr att studera de mest
forekommande @&mnen som studerats inom gamification, och en forklaring till begreppen
kommer i respektive avsnitt. Vi kommer nedan att ga djupare in pa vad dessa kategorier bestar

av och hur tidigare studier inom dessa omraden sett ut.

3.2.1 Psykologisk paverkan

Psykologisk paverkan inkluderar hur anvandarnas installning samt tankeséatt om systemet eller
arbetsuppgifterna dndrats. De mest vanliga satten som gamification kan psykologiskt paverka

ar enligt studien utford av Koivisto och Hamari (2019) anvandarupplevelsen, hur
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tillfredsstéllande eller roligt systemet upplevs, hur val det resulterar i 6kad motivation, hur
anvandbart eller effektivt systemet upplevs eller hur enkelt det &r att anvénda. Flera av dessa
satt som gamification kan paverka ar kopplade till varandra, till exempel som njutning och
motivation, vilket vi kommer forklara tydligare i avsnitten nedan. Vi kommer dnda beskriva
alla delar separat for att vara tydliga med vad varje paverkan inkluderar och vilka studier som
genomforts inom varje del. Nedan kommer vi &ven ga in pa nagra av de psykologiska
paverkningarna vi namnt och beskriva djupare vad som tidigare sagts och studerats inom dessa

amnen.

3.2.1.1 Noje och tillfredsstallelse hos anvandare

Spel ér till for att resultera i ndje och tillfredsstallelse till den som anvénder det (Robson et al,
2015), och dessa kanslor skulle &ven kunna beskrivas som den dominerande faktorn for det
flitiga anvandandet av spel (Rodrigues, Oliveira & Costa, 2016). Rodrigues et al. (2016)
beskriver tillfredsstéllelse som graden av néje och behag en aktivitet upplevs resultera i och
enligt Robson et al. (2015) s kommer inte en spelare att fortsatta spela om spelet anses trakigt,
sa darfor ar tillfredsstallelse inom gamification ett av de viktigaste malen for att na engagemang
hos anvandaren. Dessa k&nslor av n6je och tillfredsstallelse anser forfattarna kan komma i flera
olika former sasom underhallning, foérundran, hapnad, personlig triumf eller liknande.
Gamification kan dock ocksa resultera i negativa kéanslor som till exempel besvikelse eller
sorgsenhet i de fall man inte lyckas eller nar de uppsatta mal som finns. Enligt Robson et al.
(2015) sa kan olika kanslor som respons pa olika spel-faktorer variera fran person till person,
men att just kanslor genereras fran systemet &r en viktig faktor for att skapa engagemang och

tillfredsstallelse for anvandaren.

Varfor ar anvandarens kanslor en viktig del inom gamification da? Inom mediavarlden sa ar det
de filmer och spel som fatt oss att skratta, grata, vara radda eller exalterade som vi kommer ihag
och som vi blir engagerade av (Mullins & Sabherwal, 2018). Enligt Mullins och Sabherwal
(2018) sa ar kanslor inom en gamifierad miljo nyckeln till alla andra mal man har med
gamification, som till exempel engagemang, utbildning eller motivation. Enligt forfattarna ar
det viktigt att forsta hur inte endast positiva kanslor men dven negativa kan vara en hjalp for att
na de uppsatta mal man har med gamification och att géra anvandaren néjd. Olika kéanslor kan
stimulera olika atravarda mal dar till exempel anvandaren lattare lar sig, kommer ihag saker

lattare eller haller uppe uppmarksamheten langre. Det finns alltsa en koppling mellan de kanslor
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som gamification och spelelement genererar och anvéndarnas nojdhet samt tillfredsstallelse
(Mullins och Sabherwal, 2018).

3.2.1.2 Upplevd anvandbarhet

| studien utford av Koivisto och Hamari (2019) sa menar forfattarna att upplevd anvandbarhet
ar en av de mest forekommande upplevelserna som studeras inom psykologisk paverkan av
gamification. De beskriver flera aspekter, till exempel i vilken utstrdckning anvandarna
upplever systemet som enkelt att anvanda, hur mycket anstrangning det kréver, om det upplevs
stressande, frustrerande eller psykiskt dranerande. Forfattarna beskriver att utifran deras
dokumentstudie har endast 3 av 138 empiriska studier om psykologisk paverkan studerat
upplevd irritation och frustration som en konsekvens av att anvanda ett gamifierat system samt
att endast 4 studier undersokt upplevd stress. Hur anvandbart systemet upplevs har istéllet 23
av 138 studier undersokt vilket skulle indikera att det i véaldigt lag utstrackning studeras negativa
upplevelser som stress och frustration kopplat till gamification. Vidare definierar Rodrigues et
al. (2016) just anvandbarhet som antingen att tekniken i sig forbattrar séttet en anvandare
genomfor en specifik aktivitet men dven hur anvandaren upplever och uppfattar systemet i sig.
Enligt forfattarna sa finns det en koppling mellan hur enkelt ett system upplevs att anvanda med
hur anvéndbart systemet dar, men dven med Kkategorin innan, hur tillfredsstéllande systemet

upplevs.

3.2.1.3 Motivation hos anvandare

Nedan kommer vi att beskriva vad motivation ar, hur det relaterar till gamification samt om
gamification faktiskt resulterar i motivation. Vi anser att just motivation har varit ett nyckelord
i flera av de studier och artiklar vi last om gamification och har déarfor valt att ga in mer detaljerat
pa denna del. Det ar relevant for oss att forsta oss pa vad motivation ar samt hur det &r relaterat
till gamification for att battre forsta hur anvandare kan eller inte kan kanna motivation inom
systemet. Dock bidrar inte denna forskning till nagon bredare insikt om vad anvéandare faktiskt

upplever och tar inte heller upp nagon annan aspekt &n just motivation.

3.2.1.3.1 Motivation

Motivation ar minst sagt relevant for att stimulera engagemang hos anvandaren och pa sa satt
generera produktivitet. Amabile (1993) anser att arbetsuppgifter som innehaller
motivationsfaktorer genererar dels ndjda anstidllda men &ven produktiviteten som ofta
efterfragas, och detta kan gdras genom att hoja arbetstillfredsstallelsen som de anstéllda

upplever. Arbetstillfredsstéllelsen paverkas av faktorerna uppdragsidentitet, variation,
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autonomi och feedback, och studier pa amnet visar att manniskor som arbetar pa jobb dar dessa
faktorer ar starka visar pa generellt mer motivation, tillfredsstallelse, hogre resultat och battre
narvaro (Hackman & Oldham, 1976). Vidare menare Hackman och Oldham (1976) att man
genom att anvanda dessa faktorer och designa ett arbete som bidrar till motivation pa sa stt

aven direkt hojer den anstélldes arbetstillfredsstallelse.

Né&r man talar om motivation ndmner man ofta insintric (inre) och extrinsic (yttre) motivation
som tva olika sorter som man kan paverka pa olika satt. Yttre motivation ar precis vad det later
som, att man motiveras av nagot externt sdsom monetara beloningar, exempelvis
I6neforhdjning eller bonusar (Amabile, 1993). Teorier kring inre och yttre motivation menar pa
att nar de yttre motivationsfaktorerna kring en specifik uppgift hojs sa sjunker den inre
motivationen att slutfoéra den uppgiften, beskriver Amabile (1993). Den inre motivationen
stimuleras av sadana saker som att uppgiften &r intressant, har betydelse och att personen som
ska utfora uppgiften kanner sig involverad i den. Csikszentmihalyi (1975) menar att en stark

inre motivation bidrar till en kdnsla av att personen ké&nner sig som en del av aktiviteten.

3.2.1.3.2 Gamifications koppling till motivation

Eftersom gamification betyder anvandandet av spelelement &r det relevant att d&ven kolla pa hur
spel &r kopplat till motivation. Hur just spel i sig kan resultera i motivation beskriver Sherry et
al. (2006) genom deras studie dar de intervjuade flera ungdomar om spelande och anledningarna
for detta. De kom fram till sex 6vergripande teman som enligt dem forklarande motivationen
bakom spelanvandandet, att de ger en kénsla av tavling, utmaning, social interaktion,
distraktion, fantasi och / eller exaltering. Tavling, som var ett vanligt férekommande tema,
beskrevs enligt forfattarna som en vilja att bevisa sin dverlagsenhet i kunskap, reaktion eller
snabbt tdnkande medan utmaning beskrevs som en vilja att pusha sig sjalv och utvecklas till en
hogre kunskapsniva eller personlig prestation. Social interaktion var den stérsta anledningen
till att flera av respondenterna engagerat sig i spel fran borjan och att spel var en kanal for att
interagera med vanner men spel kunde ocksa ses som en distraktion for att undslippa stress eller
ansvar. Andra teman var fantasi, att kdnna att det fanns mojligheter inte den riktiga varlden
kunde erbjuda och exaltering, att det resulterade i stimulerade kanslor pa grund av spelets
handling.

For att vidare tydliggora hur just gamification kan kopplas samt resultera i motivation har vi

valt att anvanda oss av Sailer et al. (2013) som analyserar hur utvalda spelelement kan, ur ett
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psykologiskt perspektiv, resultera i motivation. Vi anser att denna teori ar relevant for var
studie, da den konkretiserar hur anvandare kan uppleva 6kad motivation med hjalp av
gamification, men bidrar inte med en anvandares breda beskrivning av sina upplevelser som vi
amnar understka. Forfattarna ger sju exempel pa spelelement som ger motivation:
poangsystem, badges eller mérken, poédngtavlor, prestations grafer, uppdrag, meningsfulla
historier och avatarer eller profiluppbyggnad. Vi anser att det for vart arbete &r intressant att
jamfora hur dessa spelelement inom gamification tolkas av anvéndarna i verkligheten men vill
ocksa bygga pa en ytterligare forstaelse for hur gamification anvands och paverkar anvandare
specifikt inom callcenters. Vi kommer darfor nedan ga djupare in pa varje spelelement och dess

motivationsfaktorer.

Poangsystem ar enligt Sailer et al. (2013) en vanlig komponent inom spel och fungerar som en
omedelbar positiv forstarkning dar prestationsrelaterad direkt feedback ar en central mekanism
for motivation. Poangen kan ses som mestadels en virtuell beléning som ges pa grund av
genomforda handlingar och ger darfor ett incitament att utfora valda aktiviteter. Badges eller
marken ar istallet en visuell representation av lyckade prestationer och kan motivera pa flera
olika sétt. Denna spelmekanism kan enligt forfattarna uppfylla “spelarna” eller anvandarnas
behov av att lyckas och darfor resultera i ett starkt motiv. Det kan ocksa agera som en virtuell
statussymbol, en form av gruppidentifikation genom kommunicerade gemensamma
erfarenheter, en malsattnings funktion eller ett satt att fostra kanslan av kompetens hos
anvéndarna. Nasta spelelement som beskrivs av Sailer et al. (2013) &r poéngtavlor, vilket ar till
for att delge information om anvéndares framgang. Denna mekanism kan tolkas som bade
motiverande och omotiverande beroende pa om man som anvéndare ligger i toppen eller i
botten av topplistan. Motiverande faktorer kan enligt forfattarna vara tavlingsinstinkt och en
kansla av kompetens nar man nar toppen av listan och vid team-poangsystem kan det dven
resultera i motivation genom social samforstaelse eftersom det betonar gemenskap och

samarbete genom delade mal och méjligheter.

Sailer et al. (2013) fortsatter med att forklara grafer som representerar prestation eller
framstegsfalt ar fokus pa den individuella anvandaren och deras framsteg. Bada dessa ger en
viss feedback, for att antingen se hur langt man kommit for att na sitt mal eller jamfora ens
prestation med tidigare genomforda prestationer och ger pa sa sétt en motivation att antingen
na dessa mal eller forbattra sin prestationsgraf. Nasta spelelement forfattarna beskriver &r

uppdrag vilket kan forklaras som en uppgift lankad till en specifik beldning, vilket darfor ger
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tydliga mal, belyser konsekvenserna av dessa mal samt betonar vikten av anvandarnas
handlingar i en given situation. Meningsfulla historier ar ett ytterligare exempel pa ett
spelelement och ger enligt forfattarna motivation genom att bygga upp en spanning och ett
intresse, genom meningsfulla historier och val inom historien fa en kansla av autonomi och till
sist genom inspirerande historier fa en okad kansla av positivitet. Den sista punkten ar avatar
eller profiluppbyggnad, dar anvéndaren har en visuell representation i form av en vald karaktér
som kan utvecklas genom olika stadier. De frdmsta motivationsfaktorerna for denna mekanism
ar enligt Sailer et al. (2013) en kénsla av autonomi pa grund av de val och de handelser man
styr genom sin karaktar samt att genom utveckling och framsteg med sin avatar bygga upp
positiva kanslor eller starka band med denna. Forfattarna beskriver tydligt hur kopplingen
mellan motivation och spelelement ser ut utifran ett psykologiskt perspektiv, men ér fortfarande

inte utifran anvandarens egna syn och deras beskrivning av upplevelser inom systemet.

3.2.1.3.3 Motivation - ett resultat av gamification eller ej?

Vi har innan gatt igenom vad motivation ar samt hur det kan kopplas till gamification, men &r
det séakert att spelelement resulterar i 6kad motivation? Det finns studier som visar pa att
gamification faktiskt kan resultera i det motsatta, mindre motivation eller ingen foréndring i
motivation alls hos anvandare. Enligt en studie utford av Mekler et al. (2017) sa resulterade inte
spelelement, sasom poangtavlor, poangsystem eller nivasystem, till nagon okad motivation hos
anvandarna. Nar det kom till inre motivation kunde inte forfattarna se nagot tydligt inflytande
fran de spelelement som anvandes. Dessutom beskrev anvandarna att de inte uppfattade
spelelementen som informativa eller mer motiverande &n det tidigare arbetssattet. Trots detta
sa beskriver Koivisto och Hamari (2019) att just spel ar ett fenomen som ar kant for att engagera
och exaltera spelaren. Under anvandningen av spel sa upplever anvandaren oftast en kansla av
kompetens, njutning, engagemang och ett kontinuerligt fléde, vilket, enligt forfattarna, alla ar
drag av inre motivation. Sa om spel beskrivs som sa motiverande, borde inte implementerade
spelelement i arbetslivet ocksd resultera i 6kad motivation? Deterding (2012) anser att
gamification och gamifiering av system inte fangar karnan i vad spel faktiskt ar, vilket skulle
kunna forklara varfér gamification inte skulle resultera i samma motivation som en anvéndare

kan kanna av ett spel.
Perryer et al. (2016) beskriver problematiken med gamification pa ett bra sétt, da de beskriver

bade de majligheter som finns med ett gamifierat system men aven majliga hinder. Forfattarna

menar att gamification kan resultera i bade en yttre motivation i form av beléningar samt en
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inre motivation da det skapar en kansla av att man vill lyckas. Dock sa fortsatter Perryer et al.
(2016) med att forklara att det inte betyder att gamification ar ett fenomen som bidrar till
motivation eller engagemang for alla manniskor och ar darfor inte en losning for alla foretag.
Forfattarna beskriver tva évergripande problem med fenomenet. Det forsta problemet ar att nar
det implementeras i en arbetsmiljo blir spelet patvingat istallet for sjalvvalt. Detta kan enligt
forfattarna resultera i en motivation dér man stravar efter en specifik beléning snarare &n att
sjalva spelet bidrar till en sjalvuppfyllande kansla och ddrmed motivation att fortsatta. Risken
med detta blir da att motivationen forsvinner nar beléningen ar uppnadd. Det andra problemet,
enligt Perryer et al. (2016), &r individuella preferenser och skillnader hos anstéallda. Alla
manniskor motiveras och stimuleras inte av samma faktorer vilket resulterar i en hogre risk att
fenomenet inte 6kar motivationen hos alla utan att vissa snarare kan uppleva en tvartom effekt.

I vissa fall kan det enligt forfattarna resultera i att anstallda snarare blir uttrakade &n motiverade.

Nagra forfattare som istéllet argumenterar for gamification och dess relation till motivation ar
Robson et al. (2015) som anser att ett gamifierat system resulterar i en uppfyllande kénsla som
leder till att man aterupprepat vill na de uppsatta mal som finns. Denna kéansla kommer antingen
genom yttre motivationsfaktorer som poang eller fran inre motivation sasom tillfredsstéllelse.
Det finns flera vélkanda foretag som anvander sig av gamification sasom Microsoft, Disney
och Nike och exempel pa vanliga anledningar for att anvanda ett gamifierat system &r for att
stimulera initiativ eller bevara vérdefull personal (Kamasheva et al. 2015). Kamasheva et al.
(2015) beskriver dock att just gamification ar ett komplicerat system att utveckla och att det
darfor inte fungerar for alla foretag. Forfattarna anser &ven att just gamification kan ge
irrelevanta beldningar, ge falsk motivation eller anvénda sig av otillrackliga mekanismer. Det
finns som tidigare namnt dock en hel del forskning som visar pa en positiv paverkan pa
anvandare av gamification och det finns studier som visar pa 6kad motivation, men utifran en
dokumentstudie utford av Koivisto och Hamari (2019) sa har 47% av tidigare forskning visat
pa bade positiv och negativ paverkan. Vad detta avsnitt visar pa ar att det finns mycket delade
meningar kring huruvida gamification resulterar i motivation hos anvandare eller ej, vilket vi
syftar till att klargéra genom att fa anvandarnas egna perspektiv pa fenomenets paverkan. Vi

kommer nedan att ga vidare in pa beteendeforandringar som ett resultat av gamification.

3.2.2 Beteendeforandringar som ett resultat av gamification

Till skillnad frdn psykologisk paverkan som vi beskrivit ovan sa reflekterar

beteendeforandringar en andring i hur anvandaren beter sig i systemet snarare an deras
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instéllning till det. Det finns sjalvklart en koppling mellan en anvéndares instéllning och
beteende men eftersom vi vill studera anvéndarens upplevelser av systemet ar det relevant att
undersoka bade psykologiska upplevelser samt fysiska, alltsd dndringar eller skillnader pa
beteendet. Enligt Kankanhalli et al. (2012) s& ar beteendeéndring det framsta malet med
gamification och i den studie som utférdes av Koivisto och Hamari (2019) var de mest
studerade forandringarna inom denna kategori engagemang eller interaktion inom systemet
samt anvandarens prestation. Nedan kommer vi beskriva tidigare forskning som gjorts pa
beteendeférandringar av gamification och pa sa satt bredda forstaelsen for anvandarens

perspektiv och vad som tidigare studerats.

3.2.2.1 Engagemang och interaktion

Ett okat engagemang bland anstallda kan kannas atravart men hur kan gamification resultera i
det? Enligt Maan (2013) &r just Okat anvandarengagemang en av flera fordelar med att
implementera gamification. Genom att andra annars trakiga arbetsuppgifter till roliga och mer
motiverande med hjdlp av element fran spel, kan det resultera i att anvandaren blir mer
engagerad att genomfora dessa arbetsuppgifter. Maan (2013) ger exempel pa poangsystem for
saljare, eller utmarkelser och topplistor som ett driv att hela tiden bli battre for att na specifika
mal. Att engagera anvandare av gamification ar starkt kopplat till motivation enligt Kankanhalli
et al. (2012) och specifikt till inre motivation. Forfattarna menar att spel bidrar till en
tillfredsstéllelse och en inre motivation till att vilja engagera sig vilket gamification vill
aterskapa. Anvandare motiveras alltsa till att engagera sig mer eftersom de upplever det

gamifierade systemet som tillfredsstallande och roligt att anvanda.

3.2.2.2 Anvandarnas prestation

Forbattrad prestation kan yttra sig pa olika satt, vi har valt att beskriva saval 6kad effektivitet
och produktivitet som okat innovationstank samt Okad kvalitet av produktion och/eller
arbetsprocess. Vi avgransar oss till dessa begrepp da vi ansag att de var mest aterkommande
nar det kom till litteraturen vi studerat. Det finns flera exempel pa nar en implementation av
gamification 6kat produktiviteten och prestationerna av anvandarna av systemet. Kankanhalli
et al. (2012) ger i deras artikel flera exempel pa foretag som genom gamification och
spelelement, sasom poéngsystem och poangtavlor, forbattrat sina anstalldas prestationer och

darmed foretagets produktivitet samt kvalitet.
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Maan (2013) beskriver mer specifikt i sin artikel hur gamification kan ge fordelar inom
foretagsvarlden, bland annat genom 6kad produktivitet, effektivitet samt innovationstank fran
anvandarna. Gamification anvander sig av matbara véarden, som KPl:er, for att visa pa
prestation, snabbhet och kvalitet. Att ge feedback i realtid samt visa hur en anvandares vérden
jamfors med samma varden fran andra anvandare, resulterar i ett driv att hela tiden forbéattras
och vara snabbare och battre (Maan, 2013). Den andra fordelen ar enligt forfattaren dkad
effektivitet som ett resultat av spelelement som uppmanar att avsluta arbetsuppgifter sa snabbt
som mojligt. Till exempel sa kan varden som visar tid som lagts pa en viss aktivitet, hur mycket
som ar kvar att utfora eller ett poangsystem for att genomfora aktiviteten snabbt, resultera i att
anvéndaren vill avsluta sina uppgifter snabbare och mer effektivt. Det sista som Maan (2013)
beskriver som en fordel med och ett resultat av gamification &r att det uppmuntrar till 6kad
idegenerering och ett 6kat innovationstank. Hur spelelement i arbetslivet kan resultera i 6kad
idegenerering diskuterar aven Agogue, Levillain och Hooge (2015) i deras artikel. Forfattarna
beskriver att anvdndningen av spelelement kan vara effektivt for att stodja innovationstank hos

de anstallda, da det bland annat hjélper till att hantera kunskap och information.

3.3 Sammanfattning

Vi har under detta avsnitt beskrivit gamification, spelelement samt roller inom gamification for
att utoka var forforstaelse av fenomenet samt for att tydligare forsta den kontext som
gamification anvénds i och varfor det anvands. Vi har dven beskrivit ett antal teman uppdelade
i tva olika kategorier, psykologisk paverkan samt beteendeférandringar som &r inspirerade av
den studie som utforts av Koivisto och Hamari (2019). Vi har anvént oss av dessa for att fa en
forstaelse for hur tidigare forskning sett ut angaende hur gamification paverkat anvandare. Vi
har utifran denna litteratur sett att det finns delade meningar om gamification leder till positiv
paverkan i form av till exempel motivation eller om det leder till negativa konsekvenser. Vi vill
dérmed bidra till den tidigare forskningen genom att studera anvandarnas egna upplevelser av
gamification utifran bade anvandarnas samt arbetsledarnas perspektiv. Vi kommer nedan ga in

pa den data vi samlat in och bearbetat under var studie.
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4. Empiri

Nedan foljer en presentation av den empiri vi samlat in under studiens gang. Den primara
datainsamlingen skedde genom semistrukturerade intervjuer med fem respondenter fran
fallforetaget, samt interna dokument vi tagit del utav. Empirin ar presenterad pa ett sa sakligt

satt som mojligt, dar vi forklarar och aterberattar vad vara respondenter beskrivit.

Vi kommer nedan i Tabell 1 illustrera de teman som vi funnit utifran var insamlade empiri.

Dessa aterfinns bade under avsnitt 4. Empiri samt i 5. Analys.

Kategori Tema

Psykologisk paverkan o Noje/Tillfredsstallelse
Anvandbarhet
e Motivation
o Inre
o Yttre
e Stress

Beteendeforandringar e Engagemang
e Prestation

Tabell 1: Funna teman

4.1 Beskrivning av fallforetag samt respondenter

Fallforetaget dar vi genomfort var fallstudie ar WebHelp Nordic, ett callcenterforetag som
arbetar med outsourcad kundtjanst med flertalet stora kunder i Sverige och 6vriga Norden. Den
specifika avdelningen, eller uppdraget som det kallas internt, vi valde att rikta in oss pa ar
lokaliserade i Solna och beskrivs bast som kundtjénst for kunder, dar arbetsuppgifterna i grova
drag innebéar att radgéra med kunder Gver telefon och mail géllande deras produkter, samt
bokning av servicetider. Detta uppdrag fungerar dessutom som callcenter for bade kunder i
Sverige och kunder i Norge. Det finns alltsa ett system for att hjalpa svenska kunder och ett
annat system for de norska. Den huvudsakliga driften pad uppdraget bestar av anvandare samt
arbetsledare. Anvandare &r de som har kontakten med kunderna, via framst telefon men &ven
mail, och arbetsledare &r ndrmaste chefen till dessa anvéndare. Arbetsledare har som uppgift att
vagleda och peppa, samt finnas som stod for sina anvandare. Denna ledning kan exempelvis
vara att ga igenom en anvandares statistik och se vart det finns forbattringspotential, genomféra

sa kallade medlyssningar for att kunna undersoka hur anvandaren leder samtalet och pa vilket
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satt hen kan utvecklas for att forbattra sin statistik. Statistik i detta sammanhang innebar
matningar pa sadant som samtalstid med kund (ACT), efterarbete efter samtal (ACW), total
hanteringstid (AHT) och kundn6jdhet (NKI). Utover dessa sa anvands aven termen CSP, som
ar en sarskild slags order anvandare lagger, vilket innebér stora besparingar ekonomiskt sett for

uppdraget. Mangden CSP-ordrar som en anvéandare lagger mats ocksa.

I foljande empiriavsnitt kommer vi bendmna respondenterna som Al, A2 och A3 for de
anvéndare vi intervjuat, och T1 och T2 for de arbetsledare som intervjuades. Alla anvéndare
som vi intervjuade har arbetat pa foretaget i cirka 1 ar, och har valdigt liknande arbetsuppgifter.

T1 ar relativt ny i sin roll som arbetsledare och T2 har arbetat en langre tid pa foretaget.

4.2 Gamification - hur det anvands pa fallféretaget

Pa uppdraget i fraga har gamification varit implementerat i cirka 18 manader, men nya element
och uppdateringar sker kontinuerligt. Anvéandningen av gamification véxer &nnu inom
organisationen och arbetssattet anpassas fortfarande. Gamificationldsningarna  ar
huvudsakligen implementerade i det system som anvands for att hjalpa svenska kunder, och det
norska systemet har annu inte implementerat gamification. En aspekt som tagits upp av T2
gallande gamification ar att man mater ratt nyckeltal for att pa sa satt stimulera ett bra beteende.
Pa detta uppdrag mats huvudsakligen ACW, NKI och CSP-ordrar. Detta eftersom alla dessa tre
ar sddant som anvandare sjalva kan paverka och styra over, till skillnad fran samtalstiden. “Vi
har en del som innebér att man ska halla nere samtalstiden, men ibland sa gar det bara inte att
hdlla ner den i och med att vissa kunder kriver extra tid, och dd tickar den hir AHTn upp”
séger A3. Genom att gora mycket arbete medan man har kunden i telefon kan man minimera
ACW-tiden. Genom att erbjuda sa god service som majligt kan man hgja sitt NKI-snitt och
genom att radgdra och felséka utforligt med kunden kan man oftast lagga en CSP-order, istéllet
for en vanlig. Dessa tre KPl:er ar alltsd alla sadana som anvéandaren sjalv har mojlighet att

paverka och forbattra, och dessa anvands darfor som nyckeltal.

Under vara intervjuer med bade anvandare och arbetsledare bad vi dem namna vilka sorts
spelelement de anvénde sig av i sitt dagliga arbete och hur dessa funkade. Mest forekommande
var coins, som namndes av samtliga respondenter. Coins far man som anvandare nar man
genomfor ett samtal, och beroende pa vilka nyckeltal man levererar far man mer eller mindre

coins. Avslutar man exempelvis samtalet inom en viss tidsram far man mer coins &n om
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samtalet tar langre tid och drar 6ver det satta malet for samtalslangden. Om tiden man lagger
pa efterarbete efter att samtalet avslutats halls kort sa far man en stérre mangd coins kontra om
man ar tvungen att utfora mycket efterarbete som drar ut pa tiden. Dessa coins sparas sedan i
portalen ClearView (vidare kallat systemet) och nar en anvéndare samlat ihop tillrackligt med
coins kan dessa bytas in mot diverse produkter, exempelvis biobiljetter eller hushallsapparater.
Pa fragan vad de anvandare vi intervjuade tyckte och tankte om coinsen sa var alla tre valdigt
positivt installda till spelelementet &ven om det enligt dem inte dr den framsta motivationen att
anstranga sig mer pa jobbet. De ar emellertid allihopa positiva till mojligheten att bli belénad
for det faktiska arbete som gors och ser det som en réattvis beléning. Andra spelelement som
kom upp under intervjuerna var exempelvis topplistor och tévlingar. Topplistor ar skarmar
uppsatt i kontorsmiljon de arbetar i, dar de med bést resultat pa olika KPl:er visas upp. Det
galler har alltsa att vara en av de fem béasta pa nagon av de KPI:erna som maéts for att synas pa
skarmarna. Exempel pa hur en sadan topplista kan se ut visas i figur 2 nedan. Tavlingarna ar
mindre tavlingar 6ver exempelvis en arbetsdag dar arbetsledare satter upp regler och mal och
de anvandare som kanner sig intresserade kan vara med och tavla, men det ar inget tvang. Detta
kan exempelvis vara att den som har bast NKI en dag far en viss méangd coins eller liknande.
T2 beskriver hur han vid ett tillfalle anordnat ett turneringstrdd dar han matchat ihop de
anvandare som haft narmast resultat pa en sarskild KPI, och Iatit dessa tavla mot varandra, for
att sedan ga vidare till nasta runda. Denna sorts tavling, menar T2, tillater alla att vara med att
tavla, och eventuellt &ven vinna minst en omgéng i och med att de tavlar mot anvandare med

likvardiga siffror.
<

Veckan 5 - Kundnojdhet
1st Name . =00 '

Phd-Name -

3rd Name

4th Name

Figur 2: Exempel pa hur en topplista kan se ut (Intern illustration fran fallféretaget)
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Utover dessa talar aven alla tre anvandare om ett bonussystem som finns implementerat. Detta
bonussystem fungerar pa sa satt att det finns olika nivaer att na, och beroende pa vilken niva
anvandaren nar far han eller hon en bonus pa sin I6n. Denna bonus benamns av samtliga
respondenter som bonussystemet men &r alltsa inget sérskilt IT-system, utan enbart olika nivaer,
med olika mal. Exempelvis kan en anvandare na en viss niva i systemet om hen tar ett sarskilt
antal samtal och har natt sarskilda mal géallande de KPIl:er som méts. T2 beskriver detta
bonussystem som anvandarnas storsta egna maojlighet att paverka sin 16n. Alla anvandare som
vi talat med menar emellertid att bonusnivéerna dr alldeles for svarnadda, “ingen har fatt den
an sa lange och de borjade med den i februari” menar A1, som fortsatter med att saga att den

maste regleras for att den ska fylla nagon funktion.

Dessa spelelement var de som allra flest tog upp nar vi fragade om vilka spelelement som de
anvande sig av. Utdver dessa ndmns det &ven av TM2 att det skulle implementeras en funktion
dar man skulle kunna se sina kollegors niva ocksa, och pa sa satt ska det bidra till att anvandare

vill jobbar hardare for att nd hégre nivaer. Detta ar dock inte implementerat annu.

4.2.1 Uppfattning och vad gamification ar, samt vilket syfte det tjanar

Vidare var vi intresserade av att undersoka hur anvandare pa uppdraget sjalva uppfattade
fenomenet gamification genom att be dem forklara i sina egna ord vad det &r samt va det innebar
att arbeta med det. Svaren skilde sig fran person till person. A3 exempelvis beskriver
gamification som ett system dér man “far lite premie for att man gor ett bra jobb” och néimner
direkt efter hur man far coins om ens arbetsledare marker att man gor ett bra jobb. A2 beskriver
det istillet som “en pott som man har, dar man samlar ihop coins beroende pa hur duktigt man
presterar”. Aven A2 tar upp coins i sin beskrivning av gamification och hur dessa coins
anvéndes for att kopa fysiska produkter. A1l hade en annorlunda uppfattning av gamification
och forklarar det istillet som ett “statistikspar” pa det arbetet man gér och menar att mycket av

gamification handlar just om att statistik fors 6ver hur man presterar.

Efter att de beskrivit vad gamification &r och hur de ser gamification pa sin arbetsplats, bad vi
dem beskriva vad de trodde att syftet med gamification &r. Aven hér skilde sig svaren at. A3
menar att syftet med att implementera gamification ar att huvudsakligen gora det roligare pa
jobbet, att ha det som ett satt att lara kdnna sina kollegor och ha roligt dven under arbetstid.
Vidare trycker dven A3 pa att gamification syftar till att stimulera utveckling pa arbetet. Syftet

enligt A2 &r att man som anvandare ska utfora ett sa bra arbete som majligt, och hen menar da
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att “ett sa bra arbete som mojligt” inte bara syftar till att man ska f& bra statistik men fiven ha
roligt under tiden. Vidare nd&mner A2 att man ska bel6nas for att ha gjort sitt basta, och ser detta
som en del av gamification. Hen ndmner darfér motivation som ett nyckelord och sager att man
sjalv kan paverka vad man far i lonekuvertet, “sd det motiverar ju vildigt mycket och det dr
nog det som dir syftet med det”, séger hen. Al, & andra sidan menar att syftet med gamification
framst &r att fa anvandare att prestera battre, samt halla dem pa tarna en aning. | andra hand
namner sedan Al dven att en del av syftet innebar att belona anvandare som kampat pa bra och

att anvanda den statistik man har for att kunna utvecklas och sedan na ny mal.

Samma fragor, vad ar gamification och vad ar syftet med gamification stalldes sedan till de tva
arbetsledare som vi intervjuade. T1 beskriver gamification som “ett verktyg for att driva
resultat, pa ett sdtt som ska vara lite kul”. VVidare beskriver hen att det &mnar att vara ett
innovativt sétt att géra anvandare medvetna om sina resultat och fa dem att vilja driva béttre
resultat i framtiden. T2 beskriver det som en mojlighet att tjana lite mer pengar an sin ordinarie
I6n, ifall anvandarna presterar véal. Sedan ndmner hen dven att gamification i sin renaste form
ar ett satt for att motivera anvéndare att vilja prestera battre, och att detta gérs genom att erbjuda
mer pengar. Syftet menar sedan T1 &r ungefar samma sak som vad hen menade gamification
var: Att driva resultat och gora arbetet lite roligare. T2 sé&ger istéllet att syftet forst och frdmst

ar att fa nojdare anvandare, och fa anvandare som ar mer triggade och mer motiverade.

4.3 Psykologisk paverkan pa anvéandarna

Nedan kommer vi ga in pa hur anvandarna sjalva upplever att de blir paverkade psykologiskt
av gamification samt hur arbetsledarna uppfattar att det gamifierade systemet paverkar
anvandarna. Det var nagra teman som var aterkommande namligen ndje, anvandbarhet,

motivation samt stress.

4.3.1 Noje och kul pa jobbet

Ett av de mest aterkommande orden vid fragan hur anvandarna uppfattade gamification eller
hur de sjalva beskrev att de upplevde att anvénda sig av de olika spelelement som gamification
erbjod var att de var kul. Al upplever att det ar tavlingar som &r roligt samt att gamification
erbjuder ett mer varierande arbete. A3 beskriver att gamification resulterar i en kénsla av att

kunna ha roligt pa jobbet och A2 beskriver gamification som rolig ett flertal ganger: “Det blir
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ju roligare med gamification, for annars &r det ju att man alltid gor samma sak och sa hela
tiden.”.

Bade Al och A3 beskriver att det &r tavlingsmomentet som resulterar i att gamification upplevs
som kul. Al, som beskriver sig sjalv som en tavlingsmanniska, menar att tavlingar &r det basta
med jobbet och att tavlingar enligt hen ar roligt. Aven A3 beskriver sig sjalv som en
tavlingsmanniska och att utmaningar mot sina kollegor resulterade i en kéansla av att arbetet
blev roligt “Det ar riktigt roligt att fa tavla mot sina kollegor, men framst mot sig sjéalv ocksa.”.
A2 beskriver att gamification resulterar i en rolig extra aspekt av jobbet: ““ Det ar en kul grej

som ar en extra sak i sjalva arbetet.”.

Aven arbetsledare T2 beskriver att gamification resulterar i mer noje for anvindarna och att
gamification resulterade i en lite mer rolig arbetsmiljo. Dock beskriver bade T1 samt T2 att
anvandarens upplevelser av gamification fargas mycket av deras personlighet och T2 beskriver
det sahir: “Hur systemet upplevs beror ju pa vilken personlighet man far in. Har man lite
vinnarskalle sa tycker ju folk att det &r kul.”. T2 forklarar dock att hen uppfattar att den generella
upplevelsen bland anvandarna &r att det uppfattas som ett roligt system att anvanda. Detta haller
emellertid inte T1 med om, utan beskriver det istéllet som att halften av anvandarna tycker att

det var roligt och den andra halften bryr sig inte.

4.3.2 Anvandbarhet

Pa fragan om hur respondenterna tycker att systemet &r att arbeta i svarar alla tre anvandare att
de upplever det som enkelt att orientera sig i och fullt funktionellt. Ingen upplever sig sakna
nagon specifik funktion eller upplever att systemet i sig gjorde arbetet svarare att genomfora.
Vissa aspekter av systemet upplevs dock som mer oklara. A3 beskriver till exempel hur en slags
beléning ibland dyker upp i systemet, utan att hen vet hur eller varfor hen fatt den. | Gvrigt
menar dock bade Al och A3 uttryckligen att de uppskattar och anvander sig av méjligheten att
kontrollera sin statistik i realtid och A3 menar att detta gor det mojligt att sjalv utvardera sitt
arbete och sjalv driva sin utveckling fran dag till dag. Detta instimmer dven Al i och séger att
“Man kan mdta vad man har gjort, och ddrefter se vad man behover utveckla”. A2 har en
liknande installning och instdmmer i att det ar Iattanvant och att man sjalv har mgjligheten att
valja nar man vill ha feedback pa sin statistik, men hen namner inte utveckling som en effekt

av detta. Hur anvandbart systemet upplevs av anvandarna tas inte upp av arbetsledarna.
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4.3.3 Motivation

Under alla intervjuer namns det motiverande faktorer inom gamification men att det faktiskt
resulterar i 6kad motivation var inte sjalvklart. Det var ocksa blandat vilka som framst beskrev
de yttre motiverande faktorerna som drivande och de som beskrev de inre. Vi har darfor valt att
dela upp detta avsnitt i hur anvéndarna forklarar och upplever inre motivationsfaktorer och hur

de upplever yttre motivationsfaktorer som ett resultat av gamification.

4.3.3.1 Inre motivation

Gamification beskrivs av ndgra anvandare resultera i inre motivation medan andra papekar att
spelelementen inte paverkar deras arbete eller installning alls. Gamification beskrivs resultera i
motivation genom tavlingar och kontinuerlig feedback. Just tavlingar beskriver bade Al samt
A3 som motiverande da det resulterar i en tavlingsinstinkt, en vilja att vinna, samt att det
resulterar i att man enligt Al blir “taggad”. Téavlingar inom gamification beskrivs dven ge en
mojlighet for att utvecklas, A3 beskriver att motivationen med gamification ar framst
utvecklingen det resulterar i snarare én de yttre beloningarna som coins: “D4 &r det liksom coins
sekundart, sa det jag stravar efter da ar att kunna utvecklas sjalv...att man far utmaningar i
jobbet”. Kontinuerlig feedback ar den andra motivationsfaktorn som beskrivs av anvéndarna
och detta &r enligt A1 motiverande da hen alltid vill bli battre och beskriver att &ven nar det gar
daligt s motiveras hen att gora bittre ifrén sig tills nista ging: “Ja da (nar det gar samre)

maste man sla det, da vet man vad man maste forbattra.”.

Det finns dock delade meningar bland anvandarna om gamification faktiskt upplevs ha 6kat
motivationen. A2 beskriver att hen arbetar med gamification i vissa delar av arbetet och i andra
inte, da hen arbetar i bade det gamifierade svenska systemet och det norska systemet som inte
ar sarskilt gamifierat, men upplever inte att gamification resulterar i en annorlunda instalining
till arbetet eller ett annorlunda arbetssatt an hur denne arbetar utan gamification. Detta backas
upp av A3 som beskriver att inte heller hens installning till arbetet paverkas av de
implementerade spelelementen. Vid fragan om gamification paverkade A3s installning till
arbetet svarar hen: “Nd, inte alls faktiskt, jag gdr in med samma instdillning varje dag, det har
ser jag bara som en bonus.”. | kontrast till de upplevelser som A2 samt A3 beskriver, sa
resulterar gamification i 6kad motivation hos Al samt paverkar hens generella installning till
arbetet. Al beskriver att gamification lett till en storre press for att lara sig samt resulterat i
instdllningen att snabbare vilja bli béttre och sdger exempelvis: “Hade man inte haft den pressen

med gamification sd hade man ju inte stressat pa for att ldra sig...”.
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4.3.3.2 Yttre motivation

Flera av de intervjuade anvandarna upplever att de bel6ningar som gamification erbjuder ger
en extra motivation till att faktiskt jobba mot de mal som finns uppsatta. De yttre fysiska
beldéningar som gamification i detta fall erbjuder ar coins samt en bonus i form av pengar. Enligt
respondent Al sa ger dessa en extra morot att prestera vilket backas upp av A2 som beskriver
att just bonussystemet ger en extra motivation inom arbetet “Da ska man klara av ett antal
saker for att kunna fa lite mer pengar i lonekuvertet. Sa det motiverar ju véaldigt mycket”. Enligt
T2 sa ar det just mojligheten att paverka sin 16n som resulterar i den storsta motivationen hos
anvandarna och menar att det &r pa detta sattet eftersom I6nen fran bérjan inte ar sarskilt hog.
Att anvandarna ar negativt installda till 16nen backas upp av bade respondent A1 samt A2 som
forklarar att den daliga lénen ar den samsta aspekten av deras jobb. T2 menar att specifikt
bonussystemet ger en extra motivation att arbeta pa battre och namner flertalet ganger att
gamification resulterar i en mojlighet att tjdna extra pengar “Det &r ju mer motivation... dar de

har en mojlighet att tjana mer pengar.”.

I kontrast mot det som T2 beskriver som mest motiverande inom gamification, ndmligen
mojligheten att paverka sin 16n genom bonussystemet, sa beskriver Al, A2 samt A3
bonussystemet som valdigt svart och A2 beskriver det som narmast omdjligt. Bade Al samt A2
beskriver att just bonussystemet inte fungerar bra i nulaget och att trots forsok sa har ingen
lyckats na ens den lagsta nivan av bonus vilket A1 uttrycker en frustration dver “ingen kan na
den sa det blir irriterande”. T2 motsiger svarigheterna med systemet och menar att trots att det
kan upplevas svart sé dr det en rimlig niva att uppna “Givetvis att folk kan tycka att det &r lite

for hogt, samtidigt s ar det en realistisk niva om allting gar som det ska gora.” .

Coins &r ett annat satt att fa beloning genom det gamifierade systemet som anvands och detta
upplevs mer positivt an bonussystemet. Enligt respondent Al sa ar coins, forutom tavlingar,
nagot av det som triggar hen mest i sitt arbete men A3 beskriver istallet att coins ar en sekundar
motivation och att det ses mer som en bonus. A2 beskriver att hen arbetar kontinuerligt for att
oka sin pott av coins men att systemet inte paverkar hen att arbeta hardare an vad hen hade gjort
utan bel6ning. T2 anser att coins ar en ytterligare motivationsfaktor for anvandarna, att kunna
kopa en produkt som de langtat efter, T1 haller med om att ett system med coins resulterar i
mer motivation da det fungerar som ett incitament. T1 anser att det inte & gamification i sig
som resulterar i motivation och att sa lange det finns nagot slags incitament for anvandare att

jobba hérdare s& kommer dem att gora det “Egentligen skulle man kunna séga sahar att om du
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presterar sa har s far du ga 30 minuter tidigare och da tror jag att det skulle funka ocksa

liksom.”

4.3.3.3 Avsaknad av motivation

Vid intervjuerna av arbetsledare sa lagger de mest fokus pa hur gamification motiverar pa grund
av yttre faktorer sasom beldningar i form av coins och pengar. T1 beskriver att tavlingar kan
resultera i att vissa anvandare blir triggade men inte alla, vilket &ven T2 backar upp genom att
forklara att personligheterna hos anvandarna paverkar hur de upplever gamification. Enligt T2
sd kan gamification dven resultera i mindre motivation hos anvandare vid de tillfallen da
statistiken blir simre och de uppsatta mal som finns inte dr nadda: “man ser ju ganska fort om
det &r slutet pa manaden och den har personen inte uppnatt sina mal att da kommer han helt
plétsligt att dala och fa siffror som ar mycket samre.”. Aven T1 backar upp detta och menar att
det ar latt for anvandarna att ge upp om de kanner att den feedbacken de far kontinuerligt ar
negativ. Av anvandarna sa beskriver Al att den kontinuerliga feedbacken samt topplistorna
kunde resultera i en nedstamdhet hos dem som inte Iag i topp. Aven A3 beskrev att hen vid
negativ kritik kunde kanna en kansla av att bli nedtryck. Vid fragan hur respondent A3 upplever
att ha ett system dédr man hela tiden kan se vilka som presterar bast svarade hen “Det kan val
bli lite det har att man kan bli lite nedstdmd av det...nu ligger inte jag i toppen och har inte
gjort det pa linge, och da kanske det kan trycka ner en.”. Hen fortsétter dock med att sdga
“Men det kan ocksa boosta upp en, liksom vad kan jag gora for att bli lika bra som dem som ar
dar i topp tre?”. Vidare forklarar T2 att det ar viktigt att hitta vad som motiverar de personer
som inte upplever motivation av tavlingar och poédngterar att ingen tévling ar obligatorisk att
delta i, utan att det alltid ar frivilligt. T2 beskriver &ven att gamification kan resultera i en inre
motivation for de personer som vill se sig sjalva pa de uppsatta topplistorna och for dem som

har bast resultat i sina KPI:er.

4.3.4 Stress

Ett annat tema som var aterkommande hos anvéandarna var att diskutera hur gamification kunde
relatera till stress. Enligt respondent A2 sa &r topplistorna ett spelelement som enligt hen
resulterar i en del stress “Man blir lite stressad utav det, absolut...da blir man stressad av
hanteringstiden...sa det ar ju valdigt stressigt, men samtidigt ocksa lite kul”. Aven A3 och Al
forklarar att de upplever en del stress nér det kommer till att hela tiden forsdka jobba snabbare
for att na de uppsatta malen. Dock anser Al att stress paverkar hen positivt och att det resulterar

i en battre prestation medan A3 upplever att stressen paverkar arbetsprestationen negativt men
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papekar att detta inte visats i statistiken efterat. A1 beskriver d&ven dennes uppfattning om andra
anvandares upplevelser av stress pa grund av gamification och menar att medan vissa blir
taggade blir andra stressade “Jag tror generellt att vissa kan bli mer stressade déver det”. 1
kontrast till hur anvandarna beskriver stress relaterat till gamification sa tror inte T1 att
gamification paverkar anvandarnas stressnivaer. T2 beskriver att de finns de pa foretaget som
kan kdnna en negativ press av gamification, specifikt de som jobbar bara for att ha ett jobb, men

beskriver inte att anvéndare upplever en stress utover det.

4.4 Beteendeforandringar hos anvandarna av gamification

Vi kommer nedan ga in pa hur anvandarna sjalv uttrycker att de upplever ett forandrat beteende
inom arbetet, antingen genom engagemang eller battre prestation samt beskriva hur arbetsledare

T1 samt T2 uppfattade att anvandarnas beteende paverkas av gamification.

4.4.1 Engagemang

Nar det kommer till att ett 6kat engagemang i arbetet hos anvandarna, sa ar det flera som
beskriver att gamification gor dem mer engagerade. Al forklarar att hen k&nner sig mycket mer
engagerad och menar att det skulle vara svart att genomfora arbetet utan gamification och de
spelelement som implementerats. Aven A2 samt A3 uttrycker att de kanner sig mer engagerade.
Enligt A3 och A1 sa ar det att kontinuerligt kunna kolla sin feedback och se vad som behdver
forbattras som engagerar mest medan A2 menar att det & pa grund av kanslan att man vill
prestera for att na sina mal. Forutom feedback sa beskrivs dven tavlingar som nagot som
engagerar Al “Ja jag ar tavlingsinriktad, jag vill ju alltid vinna.” Tavlingar beskriver dven A3
att det leder till mer engagemang “Jag tavlar mot mig sjalv varje dag, och @en mot andra,
liksom nu ska jag banne mig bli battre.” Aven T1 samt T2 anser att det lett till ett okat
engagemang hos anvandarna och T2 beskriver att anvandarna hellre kommit in till jobbet &n
stannat hemma for att inte missa att uppna bonusen samt att manga uttryckt att de vill ta fler
samtal nu. Pa frdgan om T2 uppfattar att gamification har paverkat beteendet hos anvandarna
svarar hen “Folk ar ju mer peppade och vill ta samtal, nar du sitter och jobbar en hel dag sa ar
det ju latt att folk drar ut pa sin ACW for att slippa ta ett samtal. Medan nu sitter folk och vill

ta samtal.”
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4.4.2 Prestation

Vid fragor om hur gamification paverkar hur val anvandarna presterar pa jobbet sa svarar bade
A2 samt A3 att det inte hade ndgon som helst paverkan. A2 forklarar det sahar nar hen fick
fraigan om de uppfattade att gamification pdverkade deras prestation pd jobbet “Na...Dar
paverkas inte mitt arbetssatt anda oavsett om vi skulle ha gamification eller inte.” Vidare
forklarar A2 hur hen arbetar i bade det gamifierade svenska systemet och i det norska, mindre
gamifierade systemet och att hen inte upplever nagon skillnad pa hur hen presterar, trots att hen
inte far nagon beldning for det som gors i det norska systemet. A1 ger emellertid en annan bild
och beskriver istallet att gamification paverkar hens prestation da den kontinuerliga feedbacken
ger ett driv att hela tiden vilja bli battre. A1 anser &ven att gamification resulterar i en snabbare
och béttre inlarning “Hade man inte haft den pressen med gamification sa hade man ju inte
stressat pa dar da kanske lattare missat information ocksa. Sa det blev lattare att lara sig allting
snabbare och béttre och inte missa sa mycket information.” Att anviindarnas prestationer 6kar
pa grund av gamification upplever aven T2 som beskriver att anvandarnas beteenden forandrats
avsevart efter det att gamification implementerats och att detta dven syns pa resultaten. T1 anser
I kontrast till T2 att bra resultat inte kunde kopplas till de som drivs av spelelementen. Vid
fragan om T1 marker av vilka som paverkas positivt kontra negativt av ett visst spelelement
svarar hen “Ja det gor jag. Men samtidigt ar det inte bara det som korrelerar med bra resultat
tror jag, utan det finns folk som driver bra resultat som inte bryr sig sa mycket liksom.”. T1
beskriver dven att gamification inte ar ett verktyg som hen anser kan anvéndas for att forbattra

svagheter hos anvandare.
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5. Analys

I detta avsnitt kommer vi att utvardera och analysera det empiriska materialet samt tidigare
litteratur inom &mnet utifran vara forskningsfragor som presenterades i avsnitt 1.3.1
Fragestallningar. Vi utgar ifran vart syfte samt den problemformulering som presenterades i
borjan av uppsatsen. Analysen ar genomford pa ett tematiskt satt och ar indelat efter den foljd

som fragorna presenterats och de teman vi identifierat.

Syftet med denna studie har varit att undersoka hur anvéndare och arbetsledare uppfattar
anvéndarnas upplevelser av gamification samt vad anvandare och arbetsledare anser ar syftet
med ett gamifierat system pa ett callcenterforetag. Detta har gjorts genom att genomfora
intervjuer med bade anvandare och arbetsledare pa ett svenskt callcenter dar vi stillde fragor

om deras upplevelser och reflektioner om gamification och hur det anvands pa arbetsplatsen.

Denna uppsats har fokuserat pa att undersoka forskningsfragorna med ett fokus pa de tva
perspektiven anvandare och arbetsledare. Utifran de roller som beskrivs av Robson et al. (2015)
har vi kommit fram till en tydligare definition av dessa tva perspektiv. Rollen som Robson et
al. (2015) beskriver som en spelare, &r vad vi definierar som anvéndare: De som aktivt anvander
sig av samt tavlar i det gamifierade systemet. Var definition av arbetsledare har istéllet inslag
fran tva olika roller, namligen designer samt askadare. Vi definierar arbetsledare som: De som
handleder och leder anvandarna samt designar egna tavlingar och spelelement inom

gamification. Nedan foljer avsnitt relaterade till vara tre forskningsfragor.

5.1 Vad anser anvandare och arbetsledare ar syftet med
gamification?

For att svara pa denna fraga kommer vi utga ifran den empiri vi har samlat in angaende vad
anvandare och arbetsledare anser att syftet & med gamification och jamfora detta med de syften

samt definitioner som presenteras av tidigare litteratur.
Den definitionen av gamification vi valt att utga ifran under arbetets gang ar “implementation

av spelelement inom en icke-spelmiljé” av Deterding et al. (2011, var Gversattning) for att

konkretisera vad gamification &r. Enligt denna definition anvander sig det valda fallforetaget
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av gamification da de implementerat spelelement sdsom tavlingar, coins och topplistor i den
dagliga driften. Respondenterna i var studie hade delade tankar om vad syftet med att
implementera gamification pa en arbetsplats var. Tre av tre anvandare tog upp att syftet med
gamification var att gora arbetet roligare, och detta sade dessutom bade T1 och T2. Att gora
arbetsuppgiften roligare &r alltsd det som uppkom mest frekvent nar vi efterfragade vad det
upplevda syftet med gamification var. Vidare var svar vi fick att gamification anvéndes for att
skapa motivation hos anvandarna att arbeta hardare genom att erbjuda en finansiell beléning
som ér relativ till hur man presterat. Detta svar fick vi av A2 och T2, medan Al och A3 istéllet
endast sdg personlig utveckling som den “beléningen” man fick av att arbeta hardare, och T1
menade huvudsakligen att gamification fanns till for att driva resultat och maximera den méngd

arbete som utfordes pa arbetsplatsen, i detta fall maximera antalet besvarade telefonsamtal.

Det finns alltsa inte nagon tydlig konsensus om vad gamification syftar att astadkomma utover
att alla tillfragade menar att det ska skapa noje och i det stora hela gora arbetet roligare att
utfora. Inte heller sa verkar de tva arbetsledarna, T1 och T2 som vi intervjuade helt och hallet
éverens om pa vilket sétt gamification forvantas driva resultat. T1 talade huvudsakligen om att
gora folk medvetna om hur de kunde paverka sin egna statistik men nagon monetér beléning
eller pa vilket sétt detta skulle paverka dem gar hen inte in pa. T2 a andra sidan beskrev pa ett
utforligare satt hur gamification faktiskt amnar till att dels géra jobbet roligare och pa sa satt fa
nojdare anvandare, men namner ocksa att det ligger en baktanke i detta att ndjdare anvandare
ar mer taggade och mer motiverade, och att detta i det stora hela leder till att de presterar béttre
och ar mer drivna till att komma till jobbet. Denna beskrivning anser vi dverensstimmer val
med de definitioner som ndmner att man skapar en kontext dar anvandare ar villiga att jobba
hardare for sina mal (Kamasheva et al., 2015) och déar det driver engagemang (Deterding et al.,
2012). Likt vad Huotari och Hamari (2012) tar upp gallande att gamification ska stodja ett
vardeskapande, sa kan man aven pastad att arbetsséttet implementerat pa fallforetaget, att
anvéandare belonas for att ha presterat enligt eller battre an malen, bidrar till att de stodjer
vardeskapandet da de far nagot direkt tillbaka av att prestera. A3 beskrev dessutom gamification

som ett bra komplement for arbetet, vilket kan ses som nagot som stédjer vardeskapandet.
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Upplevt syfte Respondenter som namnde Stammer in med

presenterade definitioner

Att skapa A2, A3, T1, T2 (4) Ja

tillfredsstéllelse/ndje

Bidra till 6kad motivation A2, T2 (2) Ja
Prestera battre (Anvandarna | Al, T1 (2) Ja
bor jobba effektivare)

Driva battre resultat (Fokus | T1 (1) Ja

pa foretagets resultat)

Stimulera utveckling Al, A3 (2) Nej
Gora beloningar tydligare Al (1) Nej
Bidra till hogre arbetsmoral | T2 (1) Nej

Tabell 2: Jamforelse mellan uppfattat syfte och syften férekommande i litteraturen

De presenterade definitionerna ar de utav Deterding et al. (2011), Deterding et al. (2012),
Huotari och Hamari (2012), Kamasheva et al. (2015) Hamari och Koivisto (2015) och Agogue
etal. (2015) som vi presenterade under avsnitt 3. Litteraturgenomgang.

Enligt ovanstaende tabell stimmer fyra av sju av de upplevda syftena dverens med de
definitioner vi hittat kring gamification. Hamari och Koivisto (2015) menar pa att det vid manga
tillfallen implementeras for att géra systemet mer anvandbart, vilket de menar ska bidra till
okad motivation och en kéansla av ndje och tillfredsstallelse. Det stammer alltsd 6verens da
exempelvis Hamari och Koivisto (2015) némner tillfredsstallelse som en effekt av gamification,
vilket majoriteten av respondenter identifierade. Vidare beskriver dock inte tidigare definitioner
att gamification syftar till att stimulera utveckling. Som tabellen ovan illustrerar menade bade
en anvandare och en arbetsledare pa att gamification &mnar att fa anvandarna att prestera béttre
(ndgot vi tolkar som att de vill att anvandarna arbetar effektivare). Detta stimmer 6verens med
Kamasheva et al. (2015) som menar att gamification skapar en kontext dar anvéndarna ar villiga

att jobba hardare. Samma definition menar ocksa att spelelementen i gamification bidrar med
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motivation for att I6sa problem och arbeta hardare, vilket stammer 6verens med vad A2 och T2

menade att gamifications syfte &r.

Gamification &mnar dock inte (enligt tidigare beskrivna definitioner) till att gora det tydligare
for anstallda hur de kan komma att belénas. Kamasheva et al. (2015) samt Huotari och Hamari
(2012) menar att gamification &mnar att driva battre resultat, de forstndmnda forfattarna genom
att de anstallda ska arbeta hardare, och de sistnamnda genom att stodja och pa sa satt framja
vardeskapandet. Att gamification ska bidra till hogre arbetsmoral ndmndes av en respondent,
men tas inte upp som en del av syftet med gamification av nagon av de forfattare vi anvant oss
utav. Vidare namner litteraturen att gamification amnar till att 6ka innovationen bland
anvéandare (Agogue et al. 2015), nagot som missades av samtliga respondenter. Det finns alltsa
delade uppfattningar om vad gamification syftar till, dar de mest férekommande

uppfattningarna ar att det skulle skapa néje, stimulera utveckling och bidra till hogre prestation.

5.2 Hur upplever anvandare gamification?

Under denna rubrik kommer vi att ga igenom den litteratur och teori som vi beskrivit och
jamfora med den empiriska data som vi har samlat in for att sedan svara pa fragan om hur
anvandare upplever gamification. Vi kommer dven har att utga fran de kategorier vi tidigare
anvant oss av i den har uppsatsen, psykologisk paverkan samt beteendeférandringar som &r

inspirerade av de kategorier som Koivisto och Hamari (2019) anvander sig av i deras studie.

5.2.1 Psykologisk paverkan

Vi kommer nedan analysera hur anvandarna i studien faktiskt upplever eller inte upplever nagon
psykologisk paverkan. Vi kommer att ga igenom fyra olika teman, noje, anvandbarhet,
motivation samt stress och beskriva vad som tidigare sagts inom dessa omraden och vad vi

kommit fram till i var studie.

5.2.1.1 Hur upplever anvandare tillfredstallelse med gamification?

Da tillfredsstallelse enligt Rodrigues et al. (2016) definieras som graden av noje en aktivitet
resulterar i &r det relevant att undersdéka om anvandarna upplevde spelelementen som kul eller
roliga. Enligt alla intervjuade anvandare Al, A2 samt A3 sa beskrevs gamification som kul,
vilket enligt Robson et al. (2015) ar en av de viktigaste faktorerna for att spel ska fortsatta

anvandas av spelare och pa sa satt ocksa en viktig del av gamification. Hackman och Oldham

54



(1976) menar dessutom att ett varierande arbete med kontinuerlig feedback resulterar i en hogre
arbetstillfredsstallelse. Detta skulle kunna backas upp av Al som ansag att gamification gjorde
jobbet roligare pa grund av att det resulterade i mer varierande arbetsuppgifter samt att hen
uttryckte ett ndje over att hela tiden kunna se sin statistik. Men noje var inte de enda k&nslorna
som anvandarna uttryckte under intervjun, till exempel s beskrev A3 att topplistorna kunde
resultera i en kansla av nedstamdhet, vilket dven T2 vittnade om kunde uppsta vid de tillfallen
da anvéandare inte nadde sina mal. Enligt Robson et al. (2015) ar det dock inte endast en kansla
av noje som resulterar i tillfredsstéllelse, utan enligt dessa forfattare sa ar det viktigt att systemet
genererar flera olika ké&nslor, dven negativa, for att resultera i stimulans och tillfredsstallelse for
anvandare. Detta forstarks aven av Mullins och Sabherwal (2018) som menar att det &r sakerna
som genererar kanslor hos oss som vi kommer komma ihag och engageras av, sa dven om ett
spelelement kan resultera i nedstamdhet i vissa fall sa kan samma spelelement dnda uppfattas
som tillfredsstallande da det genererat nagon form av reaktion. D4 alla respondenter beskrev
gamification som kul pa nagot satt, samt att A3 trots beskrivning av viss nedstamdhet svarade
att hen aven kunde uppleva samma spelelement som engagerande sd anser vi 0ss se en

tillfredsstallelse hos anvéndarna av gamification i denna studien.

5.2.1.2 Hur upplever anvandare anvandbarhet med ett gamifierat system?

Bade Koivisto och Hamari (2019) samt Rodrigues et al. (2016) beskriver att om ett system
upplevs som enkelt att anvanda s& upplevs det aven mer anvandbart, och samtliga anvandare i
var studie beskrev under intervjun att det gamifierade systemet upplevs som enkelt att forsta
och anvanda. Enligt Rodrigues et al. (2016) sa kan ett system aven upplevas som mer
anvéandbart ifall det forbattrar genomftrandet av en viss aktivitet vilket kan liknas med det som
Al beskriver, att den kontinuerliga feedbacken resulterar i att det &r enklare att se vad som
maste forbattras, vad man som anvandare ar béattre eller samre pa. Dock anser T1 att anvéandare
inte kan anvanda gamification for att jobba pa sina svagheter, sa det skulle i sa fall betyda att
systemet gor det enklare att se vad som behovs forbattras men inte ger nagon vag till hur det
kan forbattras. Ingen av arbetsledarna nadmner annars huruvida anvandare upplever gamification
som anvandbart vilket vi tror kan vara pa grund av att amnet inte kom upp under vara intervjuer
snarare an att arbetsledarna inte uppfattade att anvandare kunde uppleva detta. Vi kommer dock
inte gora nagot antagande om deras asikt utan endast diskutera utifran anvandarnas perspektiv

avseende anvéndbarhet.
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Ett spelelement som alla anvandare upplever ar svart att genomfora ar bonussystemet. Al
beskriver en frustration dver att inte ha natt den lagsta nivan och beskriver kanslan som irritation
vilket Koivisto och Hamari (2019) forklarar ar en relativt tidigare ostuderad upplevelse av
gamification. Da Al beskriver att hen upplever frustration géllande bonussystemet kan
anvandbarheten tolkas som lagre inom just det spelelementet eftersom det resulterar i en negativ
paverkan pa anvandaren. A3 beskriver dven att det finns vissa oklarheter inom systemet, till
exempel vart vissa coins faktiskt kommer ifran, men anser utdver det att systemet ar enkelt att
anvanda. Anvéandarna upplever alltsa en viss anvandbarhet inom gamification, da de anser att
systemet ar enkelt att forsta och arbeta med samt enligt Al ger en enklare méjlighet att se sin
statistik och pa sa satt vad som maste forbattras. Dock anses bonussystemet mindre anvandbart

da det vacker till exempel frustration och irritation fran Al.

5.2.1.3 Hur upplever anvandare motivation med gamification?

Vi kommer nedan ga igenom hur anvandarna upplever att de motiveras eller inte motiveras pa
grund av gamification och vi har dven delat upp detta tema i tva delar, namligen motivation
genom inre faktorer samt motivation genom yttre faktorer. Vi har valt att dela upp pa detta sattet
da vi anser att vi under insamlingen av empiri och data fann att gamification ansags motivera

pa olika satt av olika respondenter, vilket vi kommer fortydliga nedan.

5.2.1.3.1 Hur upplever anvandare inre motivation med gamification?

For att tydliggora hur anvandarna motiveras av gamification i var studie kommer vi nedan
jamfora vara resultat med forst Sherry et al. (2006) och deras teori om hur spel motiverar samt
Sailer et al. (2013) och deras teori om hur olika spelelement kan resultera i motivation. Sherry
et al. (2006) beskriver sex olika teman som ligger till grund fér motivationen bakom
spelanvandande och vi fann i var studie att anvandare av gamification upplevde framst tva av
dessa teman som motiverande namligen tavling och utmaning. Da inre motivation reflekterar
just ett intresse for arbetsuppgiften och en kéansla av att det som gors betyder ndgot (Amabile,
1993) sa anser vi att den kansla som tavling samt utmaning och utveckling kan generera hos
anvandare resulterar i en inre motivation att utfora arbetet snarare &n att det ar pa grund av yttre
beléningar. Vi kommer diskutera narmare nedan hur anvandarna i var studie upplevde inre

motivation av gamification.

Bade intervjuperson Al samt A3 beskrev att de var tavlingsinriktade och att de tyckte om att

tavla pa jobbet. Sherry et al. (2006) ansag att de manniskor som motiveras av tavling ofta vill
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visa sin dverlagsenhet och Al uttryckte i var studie att hen alltid vill vinna samt sd ansag T2 att
de som vill tdvla motiverades av att se sig sjalva pa topplistorna. Motivation genom utmaning
beskrev Sherry et al. (2006) som en vilja att utmana och anstrénga sig sjalv, samt utvecklas och
detta kan appliceras pa bade Al samt A3. Enligt A3 sa ar sjalvutveckling det som motiverar
hen framst och menar att gamification stimulerar utveckling vilket d&ven A1 backar upp da hen
anser att den kontinuerliga feedback som gamification ger resulterar i ett driv att bli battre. Att
motiveras av kontinerlig feedback ar nagot som aven tidigare litteratur har beskrivit, namligen
Hackman och Oldham (1976). Vi kan alltsa se att tavlingar samt utmaningar inom gamification

resulterade i inre motivation for en del av anvandarna.

De spelelement som ar relevant for var studie att undersoka ar poangsystem, poéngtavlor,
prestations-grafer samt uppdrag och hur dessa beskrivs motivera av Sailer et al. (2013) och
jamfora med anvandarnas upplevelser av dessa i var studie. Just poangsystem samt uppdrag
kommer vi ga in pa under rubriken 5.2.1.3.2 Yttre motivation da de anses resultera i en yttre
motivation men resten av anvandarnas upplevelser av spelelementen kommer analyseras hér.
Poangtavlor beskriver Sailer et al. (2013) kan bidra till bade mer motivation samt mindre
beroende pa om anvandaren ligger i toppen eller botten. Detta starker vad A3 beskriver, da hen
beskriver att detta element kan bidra till en nedstamdhet da man inte legat i toppen pa lange,
men beskriver ocksa att det kan resultera i en stérre motivation att gora battre ifran sig. Sailer
et al. (2013) menar aven att ligga i toppen pa poangtavlan kan resultera i samma motivation
som inom kategorin tavling av Sherry et al. (2006), en kansla av tavlingsinstinkt och kompetens
vilket styrks av A1 samt av A3. Dock beskriver Al att detta spelelement kan resultera i stress
istallet for motivation for andra anvandare, speciellt for de som inte ligger i toppen av listan
vilket dven backades upp av A2, vi kommer ga in mer pa stress under rubrik 5.2.1.4 Stress. Var
studie visar darmed att topplistor eller poangtavlor kan resultera i upplevd motivation vart pa
listan anvéndaren &n befinner sig men det kan upplevas resultera i mindre motivation for de

som ligger langt ner pa listan utifran bade anvandarnas samt arbetsledarnas perspektiv.

Né&sta spelelement dr i detta fallet prestationsgrafer som Sailer et al. (2013) beskriver
representerar anvandarens egna framsteg i form av feedback och kan anvéndas for att jamfora
med hur tidigare prestationer sett ut. Detta skulle i denna studie representera den statistik som
anvandarna kontinuerligt utsatts for som representerar hur val de presterat utifran de KPl:er
som mats. Enligt Sailer et al. (2013) resulterar detta spelelement i motivation genom att vilja

forbattra sin prestationsgraf, eller i detta fallet sin statistik, vilket intervjun med anvandare Al
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skulle intyga men backas inte upp av nagon annan intervjuperson. Vi anser darfor att
kontinuerligt kunna se sin statistik inte upplevs som en stark motivation av anvandarna, men

att det kan motivera som det gjorde med intervjuperson Al.

Tidigare litteratur har varit splittrad gallande huruvida gamification faktiskt resulterar i
motivation eller ej hos anvéndare. Enligt Robson et al. (2015) resulterar gamification i en
uppfyllande inre kénsla av motivation, Perryer et al. (2016) beskriver att gamification kan skapa
inre motivation till att lyckas och Koivisto och Hamari (2019) forklarar att spel motiverar da de
resulterar i olika kanslor som resulterar i inre motivation. | var studie har anvandarna upplevt
en form av inre motivation da Al beskriver kontinuerlig feedback som motiverande och A3
samt Al beskriver tavlingar som motiverande da specifikt A3 beskriver detta moment som
utvecklande. Dock beskriver bade A2 samt A3 att de inte uppfattar att gamification paverkar
deras instéllning till arbetet och beskriver de spelelement som anvénds som en bonus i arbetet.
Detta skulle istéllet styrka det som Mekler et al. (2017) kom fram till i deras studie, att
spelelementen inte resulterade i en annorlunda motivation &n om arbetet hade utforts utan dessa
spelelement. Dock beskriver A2 att gamification resulterar i en kdnsla att vilja prestera, vilket
skulle kunna tolkas som motivation och A3 beskriver som tidigare ndmnt flera motiverande
faktorer av gamification, speciellt utvecklingsmojligheterna. Allt som allt sa kan vi se en tydlig
koppling mellan anvéndarnas upplevelser av inre motivation och spelelement inom
gamification. Det som framst framstéalls som motiverande av anvandarna ar att hela tiden vilja
utvecklas och arbeta battre genom att till exempel vilja vinna tavlingar eller forbattra sin
statistik.

T1 samt T2 beskriver att personligheterna hos anvéndarna har en avgorande roll i hur de
uppfattar gamification och om de blir mer eller mindre motiverade vilket skulle styrka det som
Perryer et al. (2016) beskriver ar en risk vid implementation av gamification, da olika
manniskor kan drivas av olika saker. Dock &r den enda anvandaren i var studie som beskriver
sig sjdlv kinna en nedstdmdhet eller mindre motivation A3 och Al beskriver att “andra” kan
kdnna sa men att detta inte upplevs av Al sjalv. A3, som &r den anvandaren som uttryckt sig
kdnna en nedstamdhet pd grund av gamification beskriver dock samma spelelement som
motiverande vissa dagar vilket skulle peka pa att gamification faktiskt kan resultera i mer

motivation &ven for en personlighet som kan kanna sig omotiverad av gamification.
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Sammanfattningsvis sa upplever alla anvandare ndgon form av motivation inom systemet dock
vissa mer &n andra. Det som upplevs som mest motiverande &r tévlingar samt
utvecklingsmajligheterna vilket stodjer vad bade Sherry et al. (2006) samt Sailer et al. (2013)
beskriver. Trots uttryckt motivation sd beskrivs dven en nedstamdhet samt en minskad
motivation av A3, T1 samt T2, framst vid de tillfallen da det gar daligt pa tavlingar, da mal inte
uppnas eller anvandarna far en lagre plats pa topplistan. Detta pekar pa att gamification upplevs
bade resultera i mer motivation hos anvandare samt mindre beroende pa hur val en anvandare

presterar.

5.2.1.3.2 Hur upplever anvandare yttre motivation med gamification?

Enligt Sailer et al. (2013) bidrar olika sorters spelelement till olika sorters motivation, som
tidigare ndmnt i avsnittet ovan. Yttre motivation karaktariseras ofta av en monetér beléning
som anvandaren far efter avklarad uppgift, exempelvis 16n eller en bonus (Amabile, 1993).
Fallforetaget anvander sig av dels coins, vilket Sailer et al. (2013) refererar till som
points/poang, men dven bonusar, bada vilka kan klassas som spelelement som ska stimulera
den yttre motivationen. Genom att arbeta pa ett effektivt satt kan anvandare fa mer coins vilket
de sedan kan anvanda for att kopa riktiga fysiska produkter. Det finns dér en direkt koppling
mellan hur de presterar till beloningen de far. P& fragan om huruvida de motiveras av att arbeta
hardare och effektivare pa grund av coins skiljde sig svaren. Al och A2 menade att de blev mer
motiverade av att jobba pa ett mer effektivt satt i och med att de fick coins for det, vilket var en
direkt beléning. A3 menar istdllet att coinsen dr en sekundar motivationsfaktor, men inget som
paverkar hens prestation. A3 anser att dessa ar en bonus for ett val utfort arbete, men arbetar

inte annorlunda for att na storsta méjliga méangd coins.

Vidare menade sedan A2 att bonussystemet var omojligt att uppna och upplevde att de inte
fungerade bra, men forstod att syftet var att det skulle fungera som en morot for att prestera
hogt dver forvantan och med att det var ett direkt satt att paverka sin 16n. Tva av tre anvandare,
Al och A2, namnde att den samsta aspekten med jobbet var den daliga I6nen, och denna
mojlighet, att sjalv paverka sin 16n var darfoér en morot enligt T2. Trots detta radde det viss
negativ installning av anvandarna gentemot bonussystemet generellt da det var vaéldigt
svaruppnatt. A3 menar att méjligheten att paverka sin 16n genom att strava efter bonusen i
bonussystemet inte 4r ndgot som motiverar hen. Hen ser dven detta spelelement som en “bonus”

ifall hen skulle na dit, men stravar inte aktivt att na det. Ingen av anvandarna upplever alltsa en
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yttre motivation pa grund av bonussystemet trots att T2 menar pa att detta spelelement ska vara

den storsta motivationen.

Sailer et al. (2013) menar att dven uppdrag (eller mal som det ocksa kan kallas) ar ett
spelelement som stimulerar yttre motivation da det bidrar med en direkt bel6ning efter utfort
uppdrag. Detta ser vi att det i storsta utstrackning ar coinsen som de anstéllda far for att na
malen, och nagot som stimulerar den yttre motivationen da tva av tre anvandare menar pa att
de blir motiverade till att arbeta effektivare pa grund av méjligheten att fa en bel6ning. T1
trycker emellertid pa att, aven om anvandarna ar mer motiverade sa ar det inte nddvandigtvis
en effekt av gamification, utan menar istéllet att denna motivationen kan komma ifran andra
incitament, “Egentligen skulle man kunna sdga sdhdr att om du presterar sa hdr sa far du ga
30 minuter tidigare och da tror jag att det skulle funka ocksa liksom” sdger T1. Hen menar
alltsa pa att en anvandares prestation inte nédvandigtvis paverkas av just gamification, utan att

det bara behgvs ett incitament av nagot slag for att fa anvandarna att prestera battre.

Sammanfattningsvis sa anser tva av tre anvandare att framforallt coins som yttre beldning
resulterar i viss motivation medan T2 anser att det ar majligheten att paverka sin 16n genom
bonussystemet som Okar motivationen mest. T1 anser att yttre beléningar kan resultera i mer
motivation hos anvandare men att det inte behdver vara just de beléningar som gamification
erbjuder. Enligt var studie upplever alltsa anvandare yttre motivation av gamification d&ven om

det inte beskrivs som den frdmsta motivationen av anvéndarna sjalva.

5.2.1.4 Hur upplever anvandare stress med gamification?

Under var litteratursékning fann vi kritik mot gamification i form av att det inte paverkade
motivationen eller resulterade i mindre motivation och nastintill ingen kélla vi fann diskuterade
hur gamification kunde resultera i stress. | studien utford av Koivisto och Hamari (2019) sa
beskrevs upplevd stress endast forekomma i 4 av 138 studier om psykologisk paverkan av
gamification och ingen av de studier vi har anvant oss av har beskrivit stress som ett resultat av
ett gamifierat system. Vi fann dock att stress var ett aterkommande tema under alla intervjuer
med anvéandarna i var studie. Al beskrev att gamification kunde resultera i stress for sig sjalv
men ansag aven uppleva att andra anvandare runt omkring upplevde en storre stress an hen
sjalv. A2 samt A3 beskrev &ven dem uppleva en sorts stress och de spelelement som ndmns

framst ar topplistan samt de uppsatta mal som finns.
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Trots att alla anvandare namner kanna sig stressade pa grund av gamification, bade positivt
samt negativt, beskriver T1 att hen inte upplever att gamification resulterar i hogre stressnivaer.
T2 beskriver att det kan resultera i en negativ press for de som jobbar for att ha ett jobb, men i
fallet med anvandarna i denna studie sa beskriver alla bry sig om sitt jobb om &n olika delar av
det och skulle i sadant fall inte passa in i den kategorin som T2 beskriver. T2 gor aven en
skillnad pa de som é&r tavlingsinriktade och inte, da hen anser att de som inte drivs av tavlingar
ar de som kan uppleva negativa kanslor. Dock upplever A3, som beskriver sig sjalv som en
tavlingsmanniska, en negativ stress samt nedstamdhet av gamification, vilket darfor skulle
motsaga det T2 beskriver. Vi kan alltsa dra slutsatsen att anvandare upplever stress av att arbeta
med gamification pa bade ett positivt satt som Al beskriver men dven negativt vilket beskrivs

av A3 samt Al beskriver att andra anvandare upplevde.

5.2.2 Beteendeforandring

Vi kommer nedan ga igenom hur anvandarna upplever att deras beteende paverkas av
gamification genom att diskutera tva vergripande teman som vi fann under var insamling av
data namligen hur engagemanget pa jobbet paverkas samt hur anvandarnas prestation pa jobbet
paverkas. Som vi tog upp under litteraturgenomgangen menar Kankanhalli et al. (2012) att en

beteendeandring ar det framsta malet med gamification.

5.2.2.1 Hur upplever anvandare att de engageras med gamification?

Enligt Koivisto och Hamari (2019) sa ar de mest studerade beetendeforandringarna relaterade
till just engagemang. Pa den direkta fragan om hur de upplevde att gamification paverkade deras
engagemang svarade A1 direkt att hen ansag att engagemanget 6kat och att detta bidrog till att
hen upplevde att det skulle vara svarare att utfora jobbet utan implementerade spelelement.
Aven A2 och A3 svarade att gamification bidrog till 6kat engagemang och detta yttrade sig till
stor del i hur de kontinuerligt foljer upp pa sin statistik for att sedan kunna utvecklas. Enligt
Maan (2013) ska spelelement sasom topplistor och utmarkelser anvandas for att oka
engagemanget. | vara intervjuer togs huvudsakligen tavlingar upp som nagot som drev
engagemanget for anvandarna. Kankanhalli et al. (2012) beskriver dven att engagemang ar tatt
sammankopplat till motivation, och samtliga respondenter beskriver 6kad motivation i nagon
form, framst till inre motivation och skulle darfor styrka detta. Motivation ser vi i detta fallet
vara viljan att géra nagonting medan engagemang ar det som faktiskt gors, till exempel sa
beskriver A1 motiveras av att tavla vilket da kan resultera i att hen engagerar sig mer, alltsa

jobbar pa hardare, i tavlingar. Aven arbetsledarna beskriver att engagemanget har 6kat bland
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anvandarna, specifikt da de enligt T2 ar mer villiga till att ta fler samtal sedan gamification
implementerats. Sammanfattningsvis sa upplevs alltsd gamification resultera i ett okat

engagemang hos anvandarna.

5.2.2.2 Hur upplever anvandare att de presterar med gamification?

Maan (2013) menar att en av fordelarna med att implementera gamification i foretagsvarlden
ar att det som regel bidrar med en hogre effektivitet fran anvandarna, och detta pavisas genom
att anvanda sig av matbara varden, sa kallade KPl:er. Vidare trycker Maan (2013) pa att
mojligheten att fa kontinuerlig feedback bidrar till att anvandare drivs till forbattring och att
forbattra sin prestation, vilket skulle styrka det som respondent Al beskriver sig uppleva.
Respondent A2 och A3 menar emellertid att gamification som fenomen och det gamifierade
arbetsséttet inte bidrog till att de presterade mer. De menar bada pa att de skulle ha arbetat pa
samma satt aven om spelelement sdsom coins och bonusar inte getts som beléning. Vidare
jamforde A2 aven sina arbetsuppgifter och pekade pa att hen arbetar pa samma sétt i bade det
norska samt det svenska systemet, trots att graden av gamification skiljer sig markant mellan
dem. Al & andra sidan upplevde att gamification bidrog med en slags press som resulterade i
att hen arbetade snabbare och effektivare. T2 menade att hen sag en beteendeférandring hos
anvandarna, medan T1 visade lite osakerhet kring fragan och menade att &ven om en viss 6kning
i prestationen marktes av, sa var hen inte saker pa att det kunde kopplas till gamification.
Sammanfattningsvis sa upplevs gamification av en anvandare och en arbetsledare resultera i
okad prestation, men da ingen av de resterande respondenterna upplevde detta sa drar vi

slutsatsen att det inte upplevs i ndgon storre utstrackning.

5.2.3 Sammanfattning

For att tydliggora hur anvandarna verkligen upplevde att arbeta med gamification utifran bade
anvandarnas egna perspektiv samt arbetsledarnas perspektiv har vi valt att illustrera detta med

hjalp av tabell 3 nedan.
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Anvandarupplevelse Resultat Stottas i tidigare litteratur
Tillfredsstallelse / Noje Al, A2, A3, T1, T2 (5) Ja
Okat engagemang Al, A2, A3, T1, T2 (5) Ja
Yttre motivation Al, A2, T1, T2 (4) Ja
Oforéndrad / minskad Al, A3, T1, T2 (4) Ja
motivation
Anvéndbarhet Al, A2, A3 (3) Ja
Inre motivation Al, A3, T2 (3) Ja
Stress Al, A2, A3 (3) Nej
Positiv / negativ press Al, T2 (2) Nej
Okad prestation Al, T2 (2) Ja
Frustration / irritation Al (1) Nej

Tabell 3: Sammanstéllning av anvandarupplevelser

De anvandarupplevelser som var mest forekommande var tillfredsstéllelse, engagemang, samt

motivation. Gamification upplevs resultera i motivation genom bade inre samt yttre faktorer

och i mindre motivation i vissa fall, ofta relaterat till prestation. Vi kom dven fram till att

anvandarna upplevde en paverkan i form av stress, press eller frustration som kunde beskrivas

som bade negativt samt positivt i vissa fall. Detta gick emot det som tidigare litteratur har

studerat da gamification i valdigt 1&g utstrackning beskrivits resultera i liknande

anvéndarupplevelser. Andra upplevelser som beskrevs var aven prestation och anvéndbarhet,

dock inte i samma utstrackning som vissa andra kategorier. Tabellen visar en generell bild 6ver

de anvandarupplevelser vi studerat och ytterligare slutsatser kommer presenteras under avsnitt

6.2 Anvandarupplevelser.
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5.3 Vilka likheter och skillnader finns det mellan arbets-
ledarnas perspektiv och anvéndarnas perspektiv pa hur

gamification upplevs av anvandare?

5.3.1 Likheter mellan anvandare och arbetsledares perspektiv

Vi kommer nedan att ga in pa de likheter som finns mellan arbetsledarnas och anvandarnas
perspektiv gallande anvandarupplevelser inom gamification. Vi har kommit fram till tva
overgripande likheter, ndmligen upplevelser om Okat engagemang samt tillfredsstallelse och
ndje. Alla anvandare beskrev att de upplevde gamification som roligt att anvanda samt att det
resulterade i noje, detta ar aven nagot som tidigare litteratur stodjer till exempel Hamari och
Koivisto (2015). Tillfredsstéllelse som ett resultat av gamification stottas av arbetsledarna, da
bade T1 och T2 beskrev att anvandare upplevde gamification som kul. Dock fanns det lite
osdkerhet hos bada arbetsledarna gallande om alla anvandare kande sig tillfredsstallda eller inte,

men den generella bilden var att gamification upplevdes som roligt.

Den andra likheten var géllande upplevelser av 6kat engagemang da alla anvandare beskrev att
de engagerades av gamification, utifran till exempel statistik eller stravan efter att na sina mal.
Ett 0kat engagemang backades upp av bada arbetsledarna da specifikt T2 beskrev en tydlig
forandring hos anvandarna gallande stravan efter att fa ta fler samtal an innan. Att gamification
resulterar i en kontext dar anvandare ar mer villiga att utfora sina arbetsuppgifter stods av
Kamasheva et al. (2015) och att gamification leder till ett 6kat engagemang aterfinns dven det
i litteraturen (Hamari och Koivisto, 2015). Tva av de storre syftena med gamification ar just
att engagera anvandare samtidigt som det ska upplevas som roligt enligt Hamari och Koivisto

(2015) vilket stottar vad bade arbetsledare och anvandare upplever i var studie.

5.3.2 Skillnader mellan anvandare och arbetsledares perspektiv

Vi kommer nedan att ga in pa de skillnader vi sag efter att ha bearbetat var empiri utifran vad
arbetsledare uppfattade som anvandarnas upplevelser av gamification kontra vad anvéndarna
sjalv beskrev att de upplevde. Vi har kommit fram till tre stora skillnader som kommer

presenteras nedan.
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Den forsta skillnaden mellan anvandarnas samt arbetsledarnas perspektiv var synen pa vem
eller vilka som blev motiverade samt mindre motiverade av att arbeta med gamification. Enligt
arbetsledarnas perspektiv sa motiverades halften eller de flesta anvandarna av de
implementerade spelelementen och da oftast dem som motiveras av tavlingar, &r
tavlingsinriktade samt bryr sig om sitt jobb och sin utveckling. De gav en relativt svart och vit
bild av hur olika personer motiveras eller inte motiveras av att arbeta inom ett gamifierat
system. Perryer et al. (2016) har ett liknande perspektiv i deras studie, déar de diskuterar hur
olika personer motiveras eller inte motiveras av gamification da de anser, likt arbetsledarna, att
det inte ar ett fenomen som fungerar for alla. Anvéndarnas perspektiv gav en lite annorlunda
bild. Anvandare Al passade in pa arbetsledarnas profil for en motiverad anvandare, da hen
beskrev sig sjalv som tavlingsinriktad och motiverad av tavlingar och statistik. Dock beskrev
aven A3 sig sjalv som tavlingsinriktad, men forklarade att hen kunde kanna bade en
nedstdmdhet eller minskad motivation samt en 6kad motivation inom gamification. Enligt hen
kunde samma spelelement en dag upplevas resultera i en negativ k&nsla och en annan dag i en
positiv. Detta har inte diskuterats utforligt i tidigare litteratur och det sager emot det som Sailer
et al. (2013) beskriver da de anser att en lag plats pa topplistan resulterar i minskad motivation
trots att A3 i var studie beskrev att det faktiskt kan upplevas tvartom, mer motiverande. A2
beskrev sig inte som en tavlingsménniska, men beskrev ingen minskad motivation utan snarare
en viss 6kning. Denna missuppfattning fran arbetsledarnas sida kan vara ett resultat av miss i
kommunikationen mellan parterna. Under de tavlingar som halls finns det, som till exempel Al
beskriver, ett antal anvandare som oftast ligger i toppen. Detta kan ge sken av att det & samma
manniskor som alltid motiveras av att tavla, likt det som Sailer et al. (2013) beskriver, men
egentligen sa finns det en tavlingsinstinkt dven hos dem som inte alltid ligger i toppen. Det finns
alltsa en skillnad i hur arbetsledarna uppfattar motivation hos olika anvandare, och medan de
ger en mer okomplicerad och enkel bild av anvandarnas upplevelser, likt den bilden som
aterfinns i tidigare litteratur, sa beskriver anvandarna en mer nyanserad bild som inte ar kopplad

till ett visst personlighetsdrag eller en viss asikt.

Den andra storre skillnaden vi ser &r vad arbetsledare uppfattar dar den framsta
motivationsfaktorn jamfort med det som anvandarna upplever motiverar mest. T2 beskriver att
yttre faktorer sasom 16n och coins skulle vara den mest drivande motivationen for anvandarna
inom gamification att prestera battre. Dock ger anvandarna en annan bild da A1, A2 samt A3
beskriver majligheten till en hogre 16n genom gamification som svar samt omojlig och Al

upplever aven en frustration Gver detta snarare dn en motivation. Dessutom sa beskriver A3 att
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coins ar en sekundar beloning da hen stravar efter utveckling samt utmaning framst. Detta visar
att bilden arbetsledare har av anvandarnas upplevelser gallande motivation inte stdmmer
dverens med anvéandarnas bild. Tidigare litteratur och studier visar att gamification kan resultera
i bade inre samt yttre motivation (Perryer et al. 2016) men det ar samtidigt den tillfredstallelse
som gamification ger, alltsa den inre motivationen, som &r speciellt med just gamification enligt
Hamari och Koivisto (2015). Aven Perryer et al. (2016) beskriver att det ar en risk att det blir
mer fokus pa de yttre beldningarna, da det i slutindan leder till att motivationen tar slut da
beloningen ar uppnadd. Dock tror vi en mojlig anledning till att dessa perspektiv gar isar har
mycket att gora med hur bonussystemet fungerar. Det & mojligt att detta spelelement har for
hoga krav for att kunna nas och att detta upplevs av anvandarna som faktiskt arbetar med det,
men inte av arbetsledarna som sjélva inte utfor arbetet som kravs for att na bonusen. Rodrigues
et al. (2016) beskriver att anvéndbarhet handlar om upplevelsen av systemet samt hur det
forbattrar eller inte forbattrar genomforandet av en aktivitet och da det i detta fallet upplevs som
frustrerande samt omojligt att uppna upplevs inte spelelementet anvandbart for anvandarna. Vi
tror darfor att bonussystemet kunde ha varit en stérre motivation om det inte vore for att det
upplevs som for hdga krav att na upp till av anvandarna. Arbetsledare upplever alltsa att det &r
yttre beloningar som 16n som framst leder till motivation hos anvéndare av gamification och i
kontrast till detta upplever anvandarna sjalva att de motiveras framst av statistik, tdvlingar samt

utveckling och motiveras av yttre faktorer sekundért.

Den tredje storre skillnaden vi fann var arbetsledarnas och anvéndarnas uppfattning om
huruvida anvandare upplever stress pa grund av gamification. Vi fann att trots att samtliga
respondenter i studien generellt sett stallde sig positiva till hela fenomenet gamification sa var
stress en aterkommande faktor som togs upp. Upplevd stress beskrevs i valdigt lag utstrackning
i tidigare litteratur (Koivisto och Hamari, 2019), vilket skiljde sig fran vad vi kom fram till i
var studie. Respondent A2 papekade exempelvis att det latt bidrog till stress ifall man fokuserar
for mycket pa sin statistik. Aven A3 ansag att det kunde bli stressigt och hen kunde kénna sig
nedstamd pa grund av vissa spelelement. A1 menade att gamification definitivt bidrog till en
viss press, men detta menade hen att det i slutdndan var nagot positivt. Dock beskrev inte
arbetsledare att de upplevde att anvandarna kande sig mer stressade pa grund av gamification.
T2 sade sig endast se en negativ press fran de som inte kénde att jobbet betydde mer an bara ett
jobb men beskrev ingen okad stressniva hos anvandarna, vilket stéttar att stress relaterat till
gamification inte studerats i sa stor utstrackning tidigare. Att arbetsledarna inte uppfattat stress

hos anvandarna tror vi aterigen kan ha att géra med dalig kommunikation, dar de bada
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perspektiven bildar olika uppfattningar eftersom problem som stress inte diskuteras. Vi anser i

alla fall att det finns en kommunikationsbrist mellan anvandare och arbetsledare eftersom vi

har hittat flera skillnader i hur de bada upplever gamification.

5.3.3 Sammanfattning

For att tydligt ssmmanfatta vad vi har kommit fram till &r vara resultat illustrerade i tabellen

nedan. Tabellen beskriver likheter och skillnader mellan arbetsledarnas samt anvandarnas

perspektiv pa hur anvandarna upplever gamification.

upplevelser av stress

Anvéandar- Anvandarnas Arbetsledarnas Likhet / Skillnad
upplevelser perspektiv perspektiv
Tillfredsstallelse Alla beskrev Alla beskrev Likhet
upplevelser om nbje | generella upplevelser
om noje
Engagemang Alla beskrev 6kat Alla beskrev 6kat Likhet
engagemang engagemang
Motivation Beskrev 6kad och Beskrev Skillnad
minskad motivation | tavlingsinriktade
trots tavlingsinriktad | manniskor som mer
eller ej motiverade.
Motivationsfaktorer | Inre faktorer Yttre faktorer Skillnad
motiverar mest motiverar mest
Stress Alla beskrev Ingen beskrev Skillnad

upplevelser av stress

Tabell 4: Likheter och skillnader mellan anvéndare och arbetsledares perspektiv

Vi har kommit fram till att det finns tydliga likheter som ocksa gar i linje med det som

litteraturen beskriver om gamification, ndmligen att det upplevs engagera samt att det ar

tillfredsstallande att arbeta med. Dock fanns det skillnader i hur arbetsledarna sag pa

motivation, da de ansag att yttre faktorer motiverade mer samt att tavlingsinriktade personer



upplevde mer motivation an de som inte var det, vilket inte stimde med anvandarnas bild. Stress
var ocksa nagot som alla anvandare diskuterade men som ingen arbetsledare beskrev att de
uppfattade. Utifran de skillnader vi funnit sa anser vi att det finns en brist i kommunikation
mellan anvandare och arbetsledare nar det kommer till hur vissa spelelement upplevs samt hur
anvandare verkligen motiveras av gamification. Pa grund av en delad uppfattning sa har
gamification resulterat i en negativ paverkan pa anvandare, da till exempel specifikt
bonussystemet inte upplevs anvandbart utan snarare frustrerande fran anvandarnas sida. Vi tror
att de skillnader vi hittat mycket beror pa brist i kommunikation mellan anvandare och
arbetsledare samt att olika perspektiv kan uppfatta samma sak olika, som till exempel
bonussystemet. Vi kommer annu tydligare beskriva var slutsats samt vart kunskapsbidrag under

rubrik 6.3 Likheter och skillnader - anvandare och arbetsledare.
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6. Slutsatser och kunskapsbidrag

Vi kommer nedan ga igenom vad for slutsatser vi har kommit fram till under var studie. Vi
kommer ga igenom hur vi har uppfyllt vart syfte samt hur vi har bidragit till existerande kunskap

om gamification och anvandares upplevelser av gamification.

Vart syfte under studien har varit att undersoka hur anvandare och arbetsledare uppfattar
anvéndarnas upplevelser av gamification samt vad anvandare och arbetsledare anser &r syftet
med ett gamifierat system pa ett callcenterforetag. Vi har uppfyllt detta syfte genom att svara
pa nedanstaende fragestéllningar.

e Vad anser anvandare och arbetsledare &r syftet med gamification?

e Hur upplever anvéndare gamification?

o Vilka likheter och skillnader finns det mellan arbetsledarnas perspektiv och

anvandarnas perspektiv pa hur gamification upplevs av anvandare?

Under rubrikerna nedan presenteras vara slutsatser till varje fragestallning i samma ordning

som de ar namnda ovan.

6.1 Gamifications syfte

Gallande forsta fragan som fokuserade pa att undersoka hur gamifications syfte var forstatt av
anvandare och arbetsledare, sa fann vi ingen direkt konsensus kring vilket syfte fenomenet
tjanar. Stimulera utveckling och larande, 6ka motivation, bidra till hdgre arbetsmoral och hdja
resultaten var nagra av de svaren vi fick pa fragorna. Vissa av anvandarna samt arbetsledarnas
asikter gick i linje med vad befintlig litteratur menar pa att gamifications syfte &r, och vissa
asikter var inte inkluderade i den befintliga forskningen. Anstéllda, bade arbetsledare och
anvandare hade olika uppfattningar om dels vad gamification ar och vad det &mnar gdra, och
ingen hade en konkret och fullstandig uppfattning om vad gamification syftade till, men i grova
drag kunde alla respondenter identifiera iallafall en del av det syfte som vi kunnat utlésa att
gamification amnar till enligt tidigare litteratur pa &mnet. Det finns alltsa en forstaelse for vad
gamification ar till for trots att den ar nagorlunda bristfallig och ofullstandig. Var studie visar
darfor pa att det saknas en gemensam forstaelse bland anvandare och arbetsledare om
gamification och varfor det anvands, bortsett fran att samtliga menade att det skulle skapa ndje.

Att anvandare och arbetsledare uppfattar gamifications syfte sa olika, samt i mangt och mycket
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missar aspekterna gallande motivation och prestation, kan i slutdndan innebéra att gamification

inte anvands pa ratt satt och darfor uppnas inte dess potential.

6.2 Anvandarupplevelser

Vi har kommit fram till och beskrivit flera olika anvandarupplevelser utifran anvandarens samt
arbetsledarens perspektiv. De upplevelser som var mest forekommande var tillfredsstallelse /
ndje, motivation samt engagemang. Alla respondenter beskrev gamification som kul och den
generella upplevelsen av alla var att det resulterade i ndje och tillfredsstéallelse. Motivation
upplevdes bade komma fran inre faktorer sasom viljan att vinna i tavlingar och
utvecklingsmojligheter men ocksa fran de beléningar som systemet gav sasom coins och
bonusar. Dock kunde det gamifierade systemet dven upplevas resultera i mindre motivation i
de fall da anvandaren presterade daligt jamfort med andra anvandare. Alla beskrev ett 6kat
engagemang pa grund av gamification men endast tva beskrev att det upplevs 6ka prestationen.
Det gamifierade systemet upplevs dven som anvéandbart samt mindre anvandbart da det i ett
specifikt fall resulterade i frustration. Andra upplevelser som beskrevs var aven stress och press,
som bade beskrevs som negativt och i vissa fall positivt. Slutsatsen vi drar &r att anvandare
upplever i storre utstrackning en positiv paverkan kontra en negativ, i form av motivation,
engagemang, tillfredsstallelse, anvandbarhet och i vissa fall prestationsékning. Dock upplevdes
det gamifierade systemet dven resultera i en viss negativ paverkan i form av stress, press, mindre

motivation samt frustration.

Det vi bidrar med genom dessa resultat ar en mer nyanserad bild dver hur anvandare i en
callcentermiljo faktiskt upplever att arbeta med ett gamifierat system. Vi har kommit fram till
att gamification paverkar bade positivt samt negativt, men att det i storre utstrackning upplevs
som en positiv del av arbetet. Detta bidrar med kunskap om vad gamification faktiskt resulterar
i vilket kan vara relevant information for andra liknande foretag som ska eller har implementerat
gamification. Vi har dven funnit relativt ostuderade upplevelser som stress, press och frustration
som konsekvens av gamification vilket kan bidra med ny kunskap och en annu mer nyanserad

bild av fenomenet och dess paverkan.

6.3 Likheter och skillnader - Anvandare och arbetsledare

Vi har studerat anvandarnas upplevelser av gamification utifran anvandarnas samt

arbetsledarnas perspektiv. Detta har mojliggjort att vi har kunnat jamfora dessa perspektiv och
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pa sa satt ta fram ett antal likheter och skillnader. Vi har kommit fram till att det finns likheter
mellan dessa perspektiv da alla respondenter beskrev att gamification resulterade i en
tillfredsstéllande kansla i form av noje samt att det resulterade i en forandring i beteende da det
upplevs 6ka engagemanget. Dock fanns det en del skillnader gallande upplevelser av motivation
da anvandare beskrev att de motiverades framst av tavlingar samt utvecklingsmajligheter
medan arbetsledarna fokuserade mer pa motivation pa grund av yttre faktorer sdsom bonusar
och coins. Det fanns dven en delad bild géllande koppling mellan tavlingsinriktade individer
och motivation, da arbetsledarna ansag att tavlingsinriktade personer kande sig mer motiverade
an andra, vilket inte stdimde 6verens med anvéndarnas bild. Den sista skillnaden var upplevelser
om stress, da alla anvandare beskrev nagon typ av stress i relation till gamification trots att
denna upplevelse inte beskrevs av ndgon arbetsledare. Var slutsats ar alltsa att det i var studie
finns en hel del skillnader i hur anvéndare och arbetsledare uppfattar en anvandares upplevelser
av gamification och vi anser att en 6kad kommunikation mellan de bada parterna skulle
resultera i en mer gemensam bild. Exempelvis tror vi att bonussystemet &r ett spelelement som
skulle gynnas av 6kad kommunikation mellan de bada parterna, da arbetsledarna uppfattar det

som den storsta motivationsfaktorn, medan anvéndarna uttrycker frustration dver det.

Det vi amnar att vara resultat ska bidra med &r en nyanserad bild av hur gamification faktiskt
upplevs och inte endast utifran ett perspektiv utan tva. Da vi utdver anvandarna studerar
arbetsledarnas perspektiv bidrar vi med kunskap om vad det kan uppsta for skillnader i
uppfattning hos dessa tva roller samt som i fallet med bonussystemet ge en bild av mdjliga
problem som kan uppsta vid dalig kommunikation mellan parterna. | de fall da ett foretag likt
callcenters vill sékerstalla att ett gamifierat system uppehaller sitt syfte kan denna studie vara
till nytta, dd den visar att arbetsledarnas uppfattning om hur anvandare upplever gamification

inte alltid stdmmer 6verens med de upplevelser som anvéandarna beskriver.

6.4 Sammanfattning

Sammanfattningsvis gallande hela avsnitt 6. Slutsatser och kunskapsbidrag, har vi undersokt
och svarat pa vara tre forskningsfragor géllande vad anvandare och arbetsledare anser att syftet
med gamification ar, hur anvéndare upplever gamification samt vilka likheter och skillnader
som finns mellan anvandarnas och arbetsledarnas uppfattning om gamifications paverkan pa
anvandarna. Dessa tre fragor amnar till att uppfylla vart syfte med uppsatsen vilket har varit att

undersdka hur anviandare och ledare uppfattar anvandarnas upplevelser av gamification samt
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vad anviandare och ledare anser ar syftet med ett gamifierat system, och detta i den specifika
kontexten callcenterforetag. Vi ville presentera de bada perspektiven anvandare och
arbetsledare, deras reflektioner kring anvandarupplevelser och sedan jamféra dessa. Genom
vara slutsatser ovan anser vi darfor att vi uppfyllt syftet med studien.
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7. Reflektion, kritik och fortsatta studier

Nedan reflekterar vi 6ver bland annat vart metodval och genomférande, hur detta paverkat
trovardigheten pa studien samt vilken kunskap var studie bidrar med. Vi presenterar dven vara

tankar om vad fortsatt forskning inom omradet kan fokusera pa.

For att samla in empiri till denna fallstudie genomfordes fem semistrukturerade intervjuer,
varav tre stycken med anvandare och tva med arbetsledare. Dessa intervjuer transkriberades
sedan innan vi genomférde en tematisk analys dér vi identifierade olika teman och
aterkommande monster. De huvudsakliga kategorierna psykologisk paverkan och
beteendeférandring var till stor del men inte helt och hallet inspirerade av Koivisto och Hamaris
(2019) studie. Under transkriberingen noterade vi sedan hur vi vid ett antal tillfallen missade
mojligheter att folja upp och fa respondenterna att reflektera utforligare dver sina svar, nagot
som mojligtvis har stjalpt var analys nagot da vi har haft en begransad méngd information att
tillgd. For den analys som vi genomfort anser vi dock att intervjuerna alla varit vasentliga och
givande om &n vi Onskat kunna visa pa lite tydligare nyanseringar. Detta &r tamligen
genomgaende for hela uppsatsen anser vi, och menar alltsa att det vi presenterat ovan i
analysavsnittet gar att vidareutveckla med fler nyanseringar och aspekter. Dessa nyanseringar

skulle krava att vi foljt upp pa respondenternas svar ytterligare.

Vidare har vi reflekterat 6ver hur vart val att anvanda oss av ett abduktivt angreppssétt kan ha
paverkat studien. |1 och med att vi bearbetat majoriteten av litteraturen innan intervjuerna
genomfordes &r vi medvetna om mojligheten att empirin blivit fargad av den forskning vi last.
Detta reflekterade vi 6ver i och med att vi sag att nagra av de teman vi beskrivit i litteraturen
aterkom tydligt i empirin, vilket kan bero pa att vi undermedvetet sokt sadana svar under
intervjuerna. Trots detta tror vi i det stora hela att detta inte paverkar trovéardigheten pa studien
da dessa teman var véldigt aterkommande i litteraturen, nagot som visar pa att de ar vanliga i
sammanhanget. Nar vi laste litteraturen och bearbetade informationen var dessa teman véldigt
forstaeliga for oss och vi anser darfor att vi med stor sannolikhet hade funnit dessa utan att ha
last Koivisto och Hamaris (2019) studie, mojligtvis inte alla, men ett antal iallafall. Vi fann
exempelvis stress som ett genomgaende tema, nagot som inte &r lika diskuterat i tidigare

forskning inom amnet gamification.
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Denna studie &mnade att undersoka hur forstaelsen mellan arbetsledare och anvéndare gallande
hur anvandarna upplever gamification och vi har forsokt genomfora detta genom att forst bena
ut hur anvandare sjalva reflekterar dver sina upplevelser, hur deras forstaelse for syftet ser ut
och sedan undersokte vi hur arbetsledarna upplevde att deras anvéandare paverkades av
gamification. 1 och med det stora fokuset pa anvéandare i var studie har vi reflekterat Gver
huruvida detta &mne kan vara mer intressant ur ett mer psykologiskt perspektiv, da det handlar
mycket om upplevelser och inre aspekter. Vi anser dock att detta ar relevant for
informatikstudier ocksa, sarskilt i och med att gamification som fenomen véxer och
implementeras i storre utstrackning, och just teknikens inverkan pa manniskan ar av stor vikt
inom informatikforskningen. Att forsta hur gamification faktiskt paverkar anvandare och hur
de upplever gamification ar darfor ytterst relevant da det skapar forutséttningar for lyckade
implementationer i framtiden. Vi menar emellertid inte pa att vi fyllt det gap som finns inom
detta forskningsomrade, utan det finns fortfarande mycket att vinna pa att fortsatta forska pa
hur gamification paverkar anvandarna, och det finns mycket nyanseringar kvar att upptéacka.
Det vi 6nskar se i framtiden &r studier som undersoker de negativa effekterna anvandare kan
uppleva, sdsom stress, negativ press och sa vidare. I den befintliga forskningen ar dessa ofta
forbisedda till fordel for positiva aspekter sdsom motivation och engagemang. Att skapa en
storre forstaelse for de olika effekterna anvandare upplever skulle darfor kunna leda till att
gamification i framtiden anvands pa ett sadant sétt att dessa negativa effekter kan minskas.
Vidare vore det av intresse ifall framtida forskning undersoker varfor det upplevda syftet med
gamification ar sa pass delat och vilka effekter detta kan fa. Vi sag tydligt i var undersokning
att det saknades en gemensam forstaelse for vilket syfte gamification hade och ser garna att

detta undersoks narmare i framtiden.
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Bilagor

Intervjuguide - Anvandare

e Beritta lite grann om dig sjalv
o Hur lange har du jobbat pa ES?
o Vad ar dina huvudsakliga arbetsuppgifter?
o Vad tycker du &r det basta med ditt jobb?
o Vad tycker du ar det samsta med ditt jobb?

e Kan du forklara lite i dina egna ord vad gamification &r?

o Vilka spelelement anvander du i ditt arbete? Hur fungerar dessa?
e Vad anser du ar syftet med gamification?

e Kan du beskriva hur du upplever de olika spelelementen du beskrev att du arbetar
med?
o Utveckla gérna hur du kénner infor det elementet?
o Avrbetar du annorlunda pa nagot satt pa grund av detta?
o Uppfattar du att *element* paverkar din installning till ditt arbete?

m  Kan du ge konkreta exempel.

e Hur skulle du beskriva att du upplever gamification generellt?

o Upplever du att din installning forandras pa nagot satt? Hur isafall?
m Tillfredsstéllelse / N6je
m  Anvandbarhet
m Motivation
m Stress
m Sociala aspekter av jobbet

o Upplever du att ditt beteende forandras pa nagot satt? Hur isafall?
m Prestation

m Engagemang
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e Ar det ndgon del av gamification fenomenet, ett element eller s& som du kéanner extra
starkt for? Bade positiva aspekter och negativa.

o Utveckla gérna.
e Vad tycker du om gamification och att arbete med det dagligen?

e Har du nagra 6vriga asikter eller reflektioner som du vill dela med dig av? Nagot

viktigt du tycker vi missat och bor titta ndrmare pa?

Intervjuguide - Arbetsledare

e Beritta lite om dig sjalv
o Vad dr dina arbetsuppgifter?
o Vad tycker du &r det basta med ditt jobb?
o Vad tycker du ar det samsta med ditt jobb?

e Berétta lite om ES och det ni gor har?
o Finns det nagra specifika mal, statistik som ska nas, siffror osv? Hur foljs de
upp?
o Kan du berétta lite om vad det &r for KPI:er ni méter och hur detta gors?

e Kan du forklara lite i dina egna ord vad gamification ar?
o Hur anvander du gamification i ditt arbete? Rent praktiskt, tavlingar, feedback

osv.

e Vad skulle du beskriva att syftet & med gamification?

o Varfor tror du att det passar er avdelning?

e Vilka spelelement anvands i ditt arbete? Hur fungerar dessa?

o Vad vill du/ni uppna med dessa?
e Hur uppfattar du att de spelelement som du precis beskrivit upplevs av anvandare?

o Hur paverkas dem?

o Hur anser du att de KPI:er som mats paverkar advisors?
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Hur uppfattar du att anvandare paverkas av gamification generellt?
o Upplever du att deras installning forandras pa nagot satt? Hur isafall?

o Upplever du att deras beteende forandras pa nagot satt? Hur isafall?
Ar det négon del av gamification fenomenet, ett element eller s som du upplever att
anvéandare kanner extra starkt for? Bade positiva aspekter och negativa.

o Utveckla gérna.

Vad tror du att anvéndare tycker om gamification och att arbete med det dagligen?

Har du nagra 6vriga asikter eller reflektioner som du vill dela med dig av? Nagot

viktigt du tycker att vi missat och bor titta narmare pa?
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