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Sammanfattning 
Gamification är ett relativt nytt fenomen som blir mer vedertaget i företagsvärlden. Kort 

beskrivet innebär det att spelmekanismer och spelelement implementeras i en icke-spelkontext, 

exempelvis inom ett informationssystem på ett företag. Detta görs för att stimulera motivation 

och engagemang från användarna och på så sätt bidra med nöjdare, mer tillfredsställda anställda 

och högre resultat. Trots att fenomenet blir allt vanligare på arbetsplatser saknas forskning om 

hur användarna upplever att arbeta på ett gamifierat sätt.  

 

Vi har med denna studie undersökt användarnas egna upplevelser och jämfört dessa med hur 

arbetsledarna reflekterar över den påverkan gamification har på anställda. Detta har gjorts för 

att nyansera förståelsen för hur gamification påverkar användare inom en callcenterkontext. Vi 

undersöker även hur väl syftet är förankrat och förstått av användarna. Studien har genomförts 

med en kvalitativ ansats där data samlades in genom semistrukturerade intervjuer där empirin 

sedan kodades efter teman vanliga inom området. 

 

Resultatet visar på att det finns olika uppfattningar om vad gamifications syfte är, men den 

vanligaste uppfattning är att det syftar till att göra arbetet mer tillfredsställande. I frågan om hur 

användarna upplever att arbeta i ett gamifierat system kom vi fram till ett flertal teman där 

motivation, tillfredsställelse samt engagemang var mest förekommande upplevelserna. Vi fann 

även att upplevelser såsom stress, press och frustration var förekommande vilket inte 

diskuterats utförligt i tidigare litteratur inom gamification. Vi hittade även likheter och 

skillnader mellan användares och arbetsledares perspektiv gällande hur gamification upplevs 

av användare. De mer märkbara likheterna vi fann var upplevelser om tillfredsställelse och nöje 

samt ett ökat engagemang. Dock fann vi skillnader i hur användare och arbetsledare uppfattade 

motivationsfaktorer, upplevd motivation inom gamification samt huruvida användare upplevde 

stress.   

 

Nyckelord: Gamification, användarupplevelser, spelelement, psykologisk påverkan, 

beteendeförändring. 

 

  



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 

  



Författarnas ord 

Denna uppsats är skriven som ett kandidatarbete under vårterminen 2019, på det System- 

vetenskapliga programmet vid Linköpings Universitet. Vi har under arbetets gång fått sätta våra 

kunskaper på prov efter fem terminers studier, och vi har lärt oss mycket nytt. Vi vill först och 

främst tacka fallföretaget för det samarbete de visade på och den mottagning vi fick, vilket 

gjorde det möjligt för oss att studera ämnet gamification som är av intresse för oss. Vi tackar 

alla respondenter och vår kontaktperson för trevliga och givande möten.  

 

Vidare vill vi även rikta tack till Siri Wassrin för utmärkt handledning, samt övriga medlemmar 

i gruppen för den konstruktiva kritik under handledningstillfällena som bidragit till en förbättrad 

uppsats.  

 

Slutligen vill vi tacka varandra för ett fint samarbete under många timmars slit.   



Innehåll 

1. Inledning 1 

1.1 Bakgrund 1 

1.2 Problemformulering 3 

1.3 Syfte 4 

1.3.1 Frågeställningar 4 

1.4 Avgränsningar 4 

1.5 Målgrupp och förväntat kunskapsbidrag 5 

1.6 Disposition 6 

2. Metod 8 

2.1 Förförståelse 8 

2.2 Metodgenomgång 9 

2.3 Ansats 9 

2.3.1 Det tolkande perspektivet 10 

2.3.2 Angreppssätt 11 

2.4 Fallstudiedesign 12 

2.5 Litteratururval 13 

2.5.1 Källkritik 14 

2.6 Val av datainsamlingsmetoder 16 

2.6.1 Semistrukturerade intervjuer 16 

2.6.1.1 Empiriskt urval 18 

2.6.1.2 Inspelning och transkribering 19 

2.6.1.3 Etiska överväganden 20 

2.6.2 Dokumentstudie 21 

2.7 Analysmetod 23 

2.8 Forskningskvalitet och metodkritik 24 

3. Litteraturgenomgång 26 

3.1 Gamification 26 

3.1.1 Definition av gamification samt gamifierade system 26 

3.1.2 Gamifications - Varför det används inom arbetslivet 28 

3.1.3 Spelelement inom gamification 28 

3.1.3.1 MDE modellen 29 

3.1.4 Roller inom gamification 30 

3.2 Gamifications påverkan på användare 31 

3.2.1 Psykologisk påverkan 31 

3.2.1.1 Nöje och tillfredsställelse hos användare 32 

3.2.1.2 Upplevd användbarhet 33 

3.2.1.3 Motivation hos användare 33 

3.2.1.3.1 Motivation 33 

3.2.1.3.2 Gamifications koppling till motivation 34 

3.2.1.3.3 Motivation - ett resultat av gamification eller ej? 36 

3.2.2 Beteendeförändringar som ett resultat av gamification 37 



3.2.2.1 Engagemang och interaktion 38 

3.2.2.2 Användarnas prestation 38 

3.3 Sammanfattning 39 

4. Empiri 40 

4.1 Beskrivning av fallföretag samt respondenter 40 

4.2 Gamification - hur det används på fallföretaget 41 

4.2.1 Uppfattning och vad gamification är, samt vilket syfte det tjänar 43 

4.3 Psykologisk påverkan på användarna 44 

4.3.1 Nöje och kul på jobbet 44 

4.3.2 Användbarhet 45 

4.3.3 Motivation 46 

4.3.3.1 Inre motivation 46 

4.3.3.2 Yttre motivation 47 

4.3.3.3 Avsaknad av motivation 48 

4.3.4 Stress 48 

4.4 Beteendeförändringar hos användarna av gamification 49 

4.4.1 Engagemang 49 

4.4.2 Prestation 50 

5. Analys 51 

5.1 Vad anser användare och arbetsledare är syftet med gamification? 51 

5.2 Hur upplever användare gamification? 54 

5.2.1 Psykologisk påverkan 54 

5.2.1.1 Hur upplever användare tillfredställelse med gamification? 54 

5.2.1.2 Hur upplever användare användbarhet med ett gamifierat system? 55 

5.2.1.3 Hur upplever användare motivation med gamification? 56 

5.2.1.3.1 Hur upplever användare inre motivation med gamification? 56 

5.2.1.3.2 Hur upplever användare yttre motivation med gamification? 59 

5.2.1.4 Hur upplever användare stress med gamification? 60 

5.2.2 Beteendeförändring 61 

5.2.2.1 Hur upplever användare att de engageras med gamification? 61 

5.2.2.2 Hur upplever användare att de presterar med gamification? 62 

5.2.3 Sammanfattning 62 

5.3 Vilka likheter och skillnader finns det mellan arbets- ledarnas perspektiv och användarnas perspektiv på 

hur gamification upplevs av användare? 64 

5.3.1 Likheter mellan användare och arbetsledares perspektiv 64 

5.3.2 Skillnader mellan användare och arbetsledares perspektiv 64 

5.3.3 Sammanfattning 67 

6. Slutsatser och kunskapsbidrag 69 

6.1 Gamifications syfte 69 

6.2 Användarupplevelser 70 

6.3 Likheter och skillnader - Användare och arbetsledare 70 

6.4 Sammanfattning 71 

7. Reflektion, kritik och fortsatta studier 73 



Referenslista 75 

Bilagor 79 

Intervjuguide - Användare 79 

Intervjuguide - Arbetsledare 80 

 

Figurer  

Figur 1: MDE-modellen (egenkomponerad modell baserad på Robson et al. (2015)) 28 
Figur 2: Exempel på hur en topplista kan se ut (Intern illustration från fallföretaget) 42 
 

 

Tabeller 

Tabell 1: Funna teman 40 
Tabell 2: Jämförelse mellan uppfattat syfte och syften förekommande i litteraturen 53 
Tabell 3: Sammanställning av användarupplevelser 63 
Tabell 4: Likheter och skillnader mellan användare och arbetsledares perspektiv 67 
 

 



 1 

1. Inledning 
I den inledande delen av denna uppsats kommer vi presentera fenomenet gamification och ge 

en bakgrund till hur det används inom organisationer och mer specifikt callcenters, vilket är 

kontexten för följande studie. Vi presenterar även vårt syfte med denna uppsats, och därefter 

följer en förklaring till våra valda avgränsningar, samt vilken målgrupp vår uppsats är ämnad 

för.  

1.1 Bakgrund 

Spel är idag en populär form av underhållning (Sherry et al. 2006) och fler och fler verksamheter 

börjar introducera så kallade mekanismer och element tagna från spelvärlden in i arbetslivet 

(Koivisto & Hamari, 2019). Fenomenet kallas gamification och definieras olika av olika 

författare. 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 återkommande definitionen av fenomenet är dock användningen av 

spelelement i en icke-spel miljö (Deterding et al. 2011 : Sailer et al., 2013 ; Kamasheva et al., 

2015) och vi kommer senare i denna uppsats gå djupare in på vad detta innebär i praktiken. Att 

införa gamification, eller gamifiera system, kan innebära att man använder så kallade 

spelelement, exempelvis poängtavlor som visar upp de högst rankade medarbetarna eller 

“badges” som man belönas med för väl utfört arbete. Det syftar alltså till att ge någon slags 

stimulans till användaren av systemet, likt det som kan upplevas av att avancera i ett TV-

/dataspel, där man utför till synes meningslösa uppgifter för att få poäng och göra framsteg 

(Deterding, 2012). Fenomenet gamification har vuxit sig till ett populärt ämne, och används av 

många olika organisationer och företag för att förbättra anställdas engagemang och prestation 

inom service (Hamari, Koivisto & Sarsa, 2014). Vidare beskriver författarna Koivisto och 

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

 

Problematiken med gamification är dock att vi inte vet tillräckligt mycket om hur det påverkar 

användaren av systemet. Det finns en mängd forskning gjord på dess påverkan men mycket av 

de studier som utförts har motsägelsefulla resultat. Gamification används inom flera olika 

områden som till exempel utbildning, affärslivet och vården (Ceker & Özdamh, 2017). 2018 

gjordes en studie av Chapman och Rich där de kom fram till att just i utbildningssyfte så 
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upplevde 67.7% av de studerade att gamification ledde till mer eller mycket mer motivation än 

en traditionell kurs och i en litteraturstudie utförd av Hamari, Koivisto och Sarsa (2014) så 

visade alla studier på någon form av positiva erfarenheter av gamification som till exempel ökat 

engagemang eller tillfredsställelse. Enligt Ceker och Özdamh (2017) finns det alltså flera 

anledningar till att använda sig utav gamification. Till exempel så anser de att det kan resultera 

i att annars tråkiga eller jobbiga arbetsuppgifter blir mer angenäma eller roliga att utföra, att det 

ökar deltagandet, samt resulterar i en högre grad av motivation och tillfredsställelse som 

anställd.  

 

Det finns dock som tidigare nämnt delade meningar om huruvida gamification faktiskt 

resulterar i positiva resultat, även om det idag är en vanlig metod företag använder för att just 

exempelvis höja motivation och engagemang hos anställda (Koivisto & Hamari, 2019). Enligt 

författarna Kamasheva et al. (2015) så finns det flera negativa sidor av gamifierade system som 

till exempel falsk motivation eller irrelevanta belöningar och vidare anser författarna att det är 

ett arbetssätt som inte passar alla företag. Perryer et al. (2016) är ytterligare författare som 

kritiserar tanken att gamification i sig självt höjer motivationen eller tillfredsställelsen hos alla 

anställda, och vidare ger de exempel på hur individuella skillnader hos människor spelar in, då 

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 är det inte en säker lösning på 

alla företags problem, det finns flera framgångsrika företag som implementerat systemet men 

som inte erhållit några förbättringar alls. Dessutom har författare som argumenterar för positiv 

påverkan från gamification även funnit att det i flera fall kan resultera i positiva ja, men även 

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

 

Gamification används idag av stora företag som till exempel Coca-Cola och Nike (Cook, 2013) 

men fenomenet har även växt sig särskilt stort inom callcenters, en typ av företag som hanterar 

telekommunikation, exempelvis kundservice eller kundsupport. Maan (2013) skriver att företag 

som just callcenters ofta vänder sig till gamification för att hantera sina processer för 

kundservice på ett bättre sätt. Både Kankanhalli (2012) och Cook (2013) ger exempel på just 

callcenters som använt sig av tekniken och genom detta antingen förbättrat prestationen eller 

motivationen hos de anställda. Vidare skriver Fluss (2015) i sin artikel att gamification är idealt 

för personalintensiva verksamhetsområden, som till exempel callcenters, eftersom det då kan 

användas som ett verktyg för att förbättra de anställda genom till exempel ökad motivation eller 

förbättrat genomförande av uppgifter. Det är alltså relevant att ytterligare undersöka hur 
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gamification faktiskt upplevs av användare, speciellt inom callcenters, då det är en vanlig metod 

att implementera trots att tidigare forskning om ämnet inte är tydlig om vad det faktiskt innebär 

för de anställda.  

 

Inom företag som använder gamifierade system finns flera olika roller som alla interagerar med 

systemet på olika sätt. Termen ‘användarna’ i denna uppsats syftar till de anställda vars 

huvudsakliga uppgift sker i systemet, det vill säga ingen i en manager- eller ledarroll. De sist 

nämnda aktörerna kommer i uppsatsen benämnas som arbetsledare och innefattar 

huvudsakligen de närmaste cheferna till användarna. Att fokus i denna studie ligger på 

användarna beror på den delade litteraturen som finns och det gapet gällande användarnas egna 

upplevelser som vi hittade. I och med att arbetsledarna fungerar som användarnas närmaste 

chef, och därför i mångt och mycket har stort inflytande över användarna och hur de upplever 

sitt arbete ansåg vi att även deras reflektioner var intressanta för studien.  

1.2 Problemformulering 

 

Gamification används mer och mer i organisationer och företag som en metod för att stimulera 

och tillfredsställa anställda (Hamari, Koivisto & Sarsa, 2014) och används ofta specifikt i detta 

syfte på callcenterföretag (Maan, 2013). Men hur gamification och gamifierade system faktiskt 

påverkar de anställda finns det inget tydligt svar på. Flera studier som genomförts har både visat 

på positiva och negativa resultat och trots detta så börjar det bli en vanligare metod att 

implementera för att höja siffrorna på företaget (Koivisto & Hamari, 2019). Samtidigt som 

forskning visar på olika effekter av gamification så finns det en begränsad mängd forskning om 

hur användare faktiskt upplever att arbeta med det specifikt inom en callcenterkontext. Det 

finns alltså en problematik gällande en brist på kunskap och förståelse, särskilt när det kommer 

till användarna av gamification och deras upplevelser av systemet. Vi ämnar därför att med 

denna studie bidra till den forskning som idag finns om gamification och på så sätt öka 

förståelsen för användarupplevelser samt nyansera existerande kunskap inom ämnet.   

  

Flera callcenter har implementerat fenomenet och på så sätt gamifierat sina system, något som 

resulterat i positiva skillnader (Kankanhalli, 2012; Cook, 2013) men trots detta så har det visats 

att det är ett fenomenet som fungerar för långt ifrån alla organisationer och företag (Robson et 

al, 2016). Dessutom visar tidigare forskning på både positiva men även en negativ påverkan på 

de anställdas upplevelser, så det finns alltså inget tydligt svar på huruvida anställda som arbetar 
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i ett gamifierat system upplever förändringen som positiv (Hamari, Koivisto, Sarsa, 2014). 

Därför finns det ett behov för företag likt callcenters som har implementerat, ska eller vill 

implementera gamification att förstå hur det faktiskt påverkar de som arbetar i och använder 

sig utav systemet.  

1.3 Syfte 

Syftet med denna studie är att undersöka hur användare och arbetsledare uppfattar användarnas 

upplevelser av gamification samt vad användare och arbetsledare anser är syftet med ett 

gamifierat system på ett callcenterföretag. Vi ämnar att med detta syfte beskriva de olika 

perspektiven, användare samt ledare, och på så sätt också kunna jämföra dessa. Nedan har vi 

formulerat tre frågeställningar för att tydliggöra vad vår studie kommer att undersöka.   

1.3.1 Frågeställningar 

● Vad anser användare och arbetsledare är syftet med gamification? 

Med denna fråga ämnar vi undersöka syftet med gamification utifrån användarnas samt 

arbetsledarnas perspektiv. 

 

● Hur upplever användare gamification? 

Med denna fråga ämnar vi undersöka hur användarna upplever det gamifierade systemet och 

studera både perspektivet från användarna själva men även arbetsledarnas perspektiv och 

deras uppfattning om användarens upplevelser.   

 

● Vilka likheter och skillnader finns det mellan arbetsledarnas perspektiv och 

användarnas perspektiv på hur gamification upplevs av användare? 

Med denna fråga ämnar vi att jämföra användarnas upplevelser och uppfattningar om 

gamification med arbetsledarnas perspektiv på samma frågor. Genom denna jämförelse kan vi 

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

1.4 Avgränsningar 

För att nå ett djup i vår uppsats har vi valt att avgränsa oss till att undersöka hur användarna 

och ledarna uppfattar användarnas upplevelser av gamification samt vad dessa två berörda 

parter anser att syftet med ett gamifierat system är. Att undersöka användarnas upplevelser 
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öppnar upp för antagandet att alla människor påverkas på olika sätt, vilket leder vidare till att 

man bör ta olika personliga preferenser i beaktande. Vi har valt att avgränsa oss till att se 

användarnas upplevelser som exempel på hur systemet kan uppfattas och avgränsar oss från att 

förklara det genom specifika personlighetstyper. Om vi skulle ta in personlighetstyp som en 

avgörande faktor skulle studien behöva fokusera mer på individerna på ett personligare plan, 

istället för att se dem som användare, vilket vi gör.  

 

Vi kommer inte lägga något fokus på siffror eller statistik på mätbara värden i denna studie, då 

vi har valt att använda oss av en kvalitativ metod samt att dessa värden kan vara svåra att få tag 

i och tolka. Vidare kommer vi även att avgränsa oss från de tekniska delarna av systemet och 

endast studera användarnas upplevelser i samband med gamification. Viss beskrivning av 

fenomenets utveckling samt hur ett gamifierat system kan vara uppbyggt kommer dock vara 

nödvändig för att förstå på vilket sätt de anställda interagerar med det.  

1.5 Målgrupp och förväntat kunskapsbidrag 

Den här uppsatsen kommer att rikta sig åt företag, likt callcenters, där gamification redan 

används eller ska implementeras och genom vår undersökning ge en mer nyanserad bild av hur 

en sådan implementation faktiskt upplevs av de som använder systemet. Då vi vill undersöka 

hur gamification upplevs av användarna, hur arbetsledarna uppfattar användarnas upplevelser 

samt användarna och arbetsledarnas syn på syftet med gamification så kan resultaten av studien 

vara relevanta för ledarroller inom callcenters eller företag med liknande processer där 

gamification också används, alternativt planeras att användas. Resultaten bidrar alltså med en 

inblick i hur gamification upplevs av användare samt syftet som upplevs med ett gamifierat 

system och på så sätt ge en mer nyanserad förståelse av de olika uppfattningarna av arbetsledare 

och användare. 

  

Vi ser en brist i forskningen där en nyansering av användarnas upplevelser kan bidra till ökad 

förståelse till hur gamification påverkar de som använder sig av det, vilket på sikt kan bidra till 

en högre procent av lyckade implementationer då företag är mer förberedda och införstådda i 

hur gamification påverkar de anställda. Vi hoppas med denna uppsats kunna hjälpa till att 

minska det gapet genom att peka på direkta upplevelser hos användarna samt hur ledare 

uppfattar användarnas upplevelser. Detta hoppas vi kunna bidra till en nyansrik förståelse för 

hur denna sorts teknik har en inverkan på anställda, baserat på de två olika perspektiven 
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användare och arbetsledare. Detta skiljer sig från den befintliga forskningen som är väldigt 

fokuserad på just resultat, och vi tror därför att vårt bidrag kan vara relevant för framtida 

forskningsstudier.  

 

1.6 Disposition 
Följande avsnitt presenterar uppsatsens disposition och vilken information som återfinns 

under samtliga rubriker.  

1. Inledning 

I detta avsnitt ger vi en introduktion till ämnet, samt förklarar kontexten, problem- 

område. Vi presenterar vårt syfte och de frågeställningar vi ämnar att besvara samt 

avgränsningar, målgrupp och förväntat kunskapsbidrag. 

2. Metod 

Vi presenterar den forskningsdesign vi använt oss av och hur studien genomförts i form 

av datainsamlingsmetoder, analysmetod, angreppssätt med mera.  

3. Litteraturgenomgång 

Här presenterar vi den tidigare forskningen gjort på ämnet och de centrala begreppen 

som är relevanta för vår studie. Dessa begrepp, samt teorier återkommer sedan i avsnitt 

5. Analys.  

4. Empiri 

I detta avsnitt presenterar vi den empiri vi samlat in under vår datainsamling. Empirin 

är här tematiserad och indelad i teman inspirerade av tidigare litteratur.  

5. Analys 

Här jämför vi vår empiri med den befintliga litteraturen för att genomföra en analys 

gällande våra frågeställningar. Även denna utgår ifrån tematiseringen och är upplagd på 

ett så sätt att vi besvarar varje forskningsfråga.  

6. Slutsatser och kunskapsbidrag 

Vi sammanfattar och drar slutsatser kring de diskussioner vi haft i analysen, och 

konkretiserar vilken kunskap vi bidrar med.  

7. Reflektion, kritik och fortsatta studier 

Avsnittet innehåller en kritisk reflektion gällande vårt genomförande och slutresultatet 

av studien. Vi presenterar även vilka framtida studier som kan gynna området. 

Referenslista 

Använd litteratur presenteras i alfabetisk ordning utan någon indelning efter format.  
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Vi redovisar i detta avsnitt vår intervjuguide.  
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2. Metod 

Följande metodavsnitt innehåller en genomgång av vår förförståelse inom ämnet och 

kontexten, samt en beskrivning av vår undersökningsdesign och vår ansats. Vi har inkluderat 

detaljer om hur studien genomförts för att öka transparensen om vårt tillvägagångssätt.  

2.1 Förförståelse 

Innan arbetets start har vi båda studerat flertalet kurser där det diskuterats hur informations- 

system som används inom arbetslivet påverkar individer, samt hur arbetsprocesser och 

uppgifter styrs av de informationssystem man arbetar i. Dessa kurser, samt flertalet andra vid 

det Systemvetenskapliga programmet lägger mycket fokus på att belysa sambandet mellan 

människor och teknik, ett samband som är genomgående i vår uppsats. Vi har därför vissa 

förkunskaper och mer teoretisk lagd kunskap gällande detta. Även gällande fenomenet 

gamification och fallföretaget i fråga fanns vissa förkunskaper då vi ihop skrev ett arbete om 

detta för kursen “Verksamhetsutveckling och digitalisering”. Det arbetet gjordes på samma 

företag, men under implementationen av gamification och hade därför en helt annan vinkel än 

vad vi valt för denna uppsats.  

 

Förkunskaper gällande gamification var emellertid väldigt breda och färgade av tidigare 

intervjuer med företaget och deras syn av det. Vi har därför varit noga med att läsa en stor och 

bred mängd både vetenskapliga samt populärvetenskapliga artiklar om ämnet för att bilda vår 

egna uppfattning om ämnet innan vi började skriva. Utöver denna befintliga kunskap gällande 

gamification så finns även en god förkunskap om fallföretaget då en av författarna tidigare 

arbetat på företaget, och även den specifika avdelning som kommer studeras, samt har 

familjemedlemmar som arbetar där (om än på en annan avdelning och ort). Denna författare 

har dock ingen erfarenhet av att arbeta i ett gamifierat system, samt har ingen koppling till 

någon av de användare eller arbetsledare som intervjuats för denna studie. Den andra författaren 

har emellertid ingen tidigare erfarenhet av callcenters och deras kontext, vilket vi anser är en 

styrka då det gett oss två utgångspunkter och möjligheten att se kontexten ur två olika 

perspektiv.  
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Accessen till företaget har inte varit något problem och vi har haft en god förståelse hur 

uppdragets dagliga operation ser ut vilket hjälpt oss förstå mer praktiskt hur gamification spelar 

in i arbetsuppgifterna, om än inte bidragit med fullständig förståelse.  

2.2 Metodgenomgång 

Nedan följer vår motivering till vald forskningsansats och en djupare genomgång till hur vi valt 

att förhålla oss till metoder för att uppfylla vårt syfte, vilken undersökningsstrategi vi använder 

oss utav och hur vi designat studien.  

2.3 Ansats 

För att uppfylla syftet med följande studie har vi utfört en fallstudie på callcenterföretaget 

WebHelp Nordic. En grundligare motivering av det valda företaget kommer under avsnitt 

2.6.1.1 Empiriskt urval. Studien är av den kvalitativa skolan då vårt syfte är att nyansera 

förståelsen för användarnas upplevelser, något som är svårt att mäta på ett kvantitativt sätt. En 

kvalitativ metod tillåter oss att förstå nyanseringar och förse oss med svar som vi inte direkt 

visste att vi sökte, medan en kvantitativ metod i mångt och mycket skulle kräva att vi söker 

efter specifika, förbestämda aspekter (Bryman, 2018). I och med detta ansåg vi att en kvalitativ 

studie skulle låta oss uppfylla vårt syfte på det önskade sättet och valde därför att designa vår 

studie enligt ett kvalitativt tillvägagångssätt.  

 

Den kvalitativa metodens styrka ligger i att man som forskare har möjlighet att upptäcka nya 

aspekter av ämnet som man inte räknat med. Myers (1997) beskriver det på ett enkelt sätt och 

menar då att det kvalitativa tillvägagångssättet tillåter oss att ta vara på det som är unikt med 

oss människor (kontra exempelvis naturvetenskapen), nämligen att vi kan prata, och på så sätt 

ge nyanserade och detaljrika svar. Då denna studie ämnar att undersöka personliga upplevelser 

och reflektioner anser vi att vi tar till vara på den styrka en kvalitativ metod medför vilket är 

möjligheten till nyanserade och detaljerade svar. En kvalitativ metod är dock inte felfri i något 

avseende utan har sina svårigheter. En av dessa svårigheter är exempelvis hur man replikerar 

en kvalitativ studie som i mångt och mycket bygger på den rådande kontexten och exakta 

tillfället som studien gjordes (Bryman, 2018). I avsnitt 2.6.1.1 Semistrukturerade intervjuer, 

samt i avsnitt 2.8 Forskningskvalitet och metodkritik diskuterar vi hur vi ställer oss i frågan 

gällande replikerbarhet bland annat. Vi menar dock att en kvantitativ ansats inte skulle kunna 
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fånga upp de aspekterna vi vill undersöka för att uppfylla vårt syfte, och menar alltså att 

fördelarna med en kvalitativ ansats väger upp för de svårigheter som den för med sig.  

2.3.1 Det tolkande perspektivet 

Denna studie har genomförts med ett tolkande perspektiv, vilket innebär att vi har försökt förstå 

oss på fenomenet genom att studera hur människan i fråga tänker och reflekterar över det 

(Myers, 1997). Detta innebär därför även att vi inte ämnat att finna någon definitiv och 

genomgående sanning, eftersom två människor inte nödvändigtvis kommer ha samma 

inställning till fenomenet, utan vi ville huvudsakligen undersöka och skapa förståelse för hur 

fenomenet gamification upplevs. Bryman (2018) beskriver det som att det tolkande perspektivet 

tar hänsyn till den subjektivitet som krävs för att fånga upp skillnader hos olika människor. Det 

är återigen en väsentlig del i vår uppsats att kunna identifiera sådana skillnader. Det tolkande 

perspektivet tillåter oss således att förstå gamifications inverkan på användarupplevelsen 

baserat enbart på den tolkningen som görs av de som studeras. Det är alltså användarna som 

själva reflekterar och tolkar sin upplevelse och sedan kommunicerar den till oss. Det är därför 

deras tolkning som tilldelar en mening till upplevelsen.  

 

Ett positivistisk perspektiv å andra sidan skulle förutsätta att användarupplevelsen som vi ämnar 

att undersöka är objektiv, det vill säga att den är gemensam för alla användare och går att 

förklara med bestämda och definierade termer (Myers, 1997). Enligt Bryman (2018) så är 

positivismen till största del ämnad för naturvetenskapliga ändamål, om än den inte uteslutande 

används för enbart detta, och vidare beskriver han att det tolkande perspektivet grundar sig på 

behovet av en strategi och ett synsätt som i större utsträckning är passande för samhälls-

vetenskapliga studier. Vårt syfte öppnar upp för antagandet att olika människor upplever samma 

fenomen på olika sätt och vi anser därför att en positivistisk syn inte hade tillåtit oss att belysa 

nyanseringar på det önskade sättet. En tolkande ansats är därför passande i och med uppsatsens 

syfte.  

 

Vi har under studiens gång arbetat för att beskriva och undersöka gamification på ett så pass 

neutralt sätt som möjligt, det vill säga att vi strävar efter att vara opartiska i frågan om huruvida 

de upplevelser som användare känner av gamification är positiva eller negativa. Vi ville 

undvika att gå in i undersökningen och söka ut specifika källor som var positiva exempelvis, 

utan vi ville presentera den befintliga forskningen på ett så ofärgat sätt som möjligt. Detta är 

definitivt en svårighet att försöka ställa sig opartisk samtidigt som man har ett tolkande 
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perspektiv, då ett tolkande perspektiv i sig innebär att man tar ställning och tolkar 

informationen, och därmed inte kan vara helt objektiv (Bryman, 2018). Detta har varit en 

återkommande utmaning och vi är medvetna om att vi alltid, i någon utsträckning tolkat den 

informationen vi tagit till oss, vare sig det är befintlig litteratur eller insamlad empiri och på så 

sätt färgat den. Vi har trots detta försökt presentera både positiv och negativ litteratur kring 

ämnet, samt ställa frågor på ett sådant sätt att de inte upplevs ledande av respondenterna.  

2.3.2 Angreppssätt 

Studien har genomförts med ett abduktivt angreppssätt, då vi har arbetat iterativt mellan att vara 

induktiva samt deduktiva. Enligt Bryman (2018) så innebär ett abduktivt angreppssätt att man 

itererar mellan litteratur och empiri, vilket vi har gjort under vår studie. Ett deduktivt 

angreppssätt är enligt Bryman (2018) ett arbetssätt som innebär att man som forskare tar 

avstamp i den befintliga forskning och de teorier som finns, och härleder fram hypoteser som 

sedan testas. Vi började arbetet med denna uppsats med att läsa in oss på ämnet och bygga en 

förståelse för fenomenet gamification och dess användning. Vi noterade under detta stadie dels 

den motsägelsefulla forskningen som vi tidigare nämnt, samt den brist av forskning som är 

gjord på användarnas upplevelser. Ur detta väcktes sedan idéen om att undersöka användarnas 

perspektiv på hur gamification upplevs av de själva. Till skillnad från en renodlad deduktiv 

metod så formulerade vi inga bestämda hypoteser som sedan testades, utan vi ville undersöka 

vad som faktiskt fanns i det gapet utan att direkt leta efter en specifik företeelse. Ett induktivt 

angreppssätt betyder istället att man tar avstamp i empirin och formulerar en teori baserat på 

denna menar Bryman (2018). Vi har haft induktiva inslag då vi har ämnat att hitta ny kunskap 

och finna ny förståelse i vår empiri, och inte sökt någon företeelse att bevisa.  

 

Vi har varit abduktiva eftersom vi under arbetets gång arbetat iterativt. Exempelvis tog vi del 

av dokumentation från fallföretaget (en närmare beskrivning av vår dokumentstudie följer i 

avsnitt 2.6.2 Dokumentstudie) och återvände därefter till litteraturen för att vidga vår sökning 

en aning i den riktning som vi ansåg var riktig efter att ha analyserat dokumenten. Vi återvände 

även till våra forskningsfrågor efter att empirin från intervjuerna var insamlad och bearbetad 

(Intervjuerna beskrivs närmare i avsnitt 2.6.1 Semistrukturerade intervjuer). När nya och 

oväntade infallsvinklar dök upp så återvände vi till litteraturen och arbetade på ett sådant 

iterativt sätt. Trots att induktion är det mer vedertagna angreppssättet inom kvalitativ forskning 

ansåg vi att ett rent induktivt arbetssätt inte var aktuellt för oss då detta innebär att man arbetar 

åt andra hållet, från observationer och empiri för att ta fram en rimlig teori som på så sätt blir 
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resultatet av studien (Bryman 2018). På grund av den tidsramen vi haft när vi arbetat, och det 

faktum att våra intervjuer senarelades (förklaras närmare i avsnitt 2.6.1 Semistrukturerade 

intervjuer) skulle detta i grova drag innebära att vi inte skulle börja bearbeta den befintliga 

litteraturen innan vi bearbetat och analyserat vår empiri, något som i det stora hela inte skulle 

ha varit möjligt. Vi upplever att vi har vunnit flexibilitet som låtit oss anpassa och styra vår 

uppsats allt eftersom arbetet pågått, något som vi bara ser som positivt då varje revidering av 

syfte och frågeställningar bidragit till högre kvalité i våra ögon. Valet att arbeta abduktivt har 

därför gynnat uppsatsen enligt oss.  

 

Detta kombinerade, om något svårdefinierade arbetssätt har låtit oss att bygga en successiv 

förståelse för ämnet och därmed kunnat styra vilken empiri vi eftersökt, samt vilken litteratur 

vi valt att fokusera på baserat på resultat av empirin i det senare skedet av arbetet. Ett avgörande 

beslut som kom en bit in i arbetet var exempelvis hur vi ville ställa oss så pass opartiska som 

möjligt i frågan om gamification och inte ta ställning till huruvida fenomenet har positiv eller 

negativ inverkan på användares upplevelser. Genom att gå tillbaka och revidera har vi kunnat 

försäkra oss om att vi varit noga med att söka vetenskaplig litteratur som stödjer båda sidorna, 

samt presentera denna litteratur på ett passande och ofärgat sätt. Vi ville genom detta bygga en 

så pass stadig grund som möjligt, oberoende på vilka resultat vår empiriska undersökning senare 

skulle visa på, så att vi inte lutar mer åt något håll och på så sätt färgar frågorna och leder 

intervjuerna. Sammanfattningsvis har vi valt att beskriva vårt angreppssätt som abduktivt då vi 

arbetat iterativt och växlat mellan litteratur och empiri under arbetets gång. Vi ser inslag av 

både deduktion samt induktion. 

2.4 Fallstudiedesign 

En studie karaktäriseras som en fallstudie om den ämnar att undersöka ett visst specifikt och 

avgränsat fall (Bryman, 2018). Ett fall kan enligt Bryman (2018) vara så stort som en stad eller 

så pass litet som en enskild människa, och det ämnar till att undersöka faktorer såsom kontext 

eller liknande för att avgöra den rådande situationen. Fallstudier inkluderar ofta både kvalitativa 

och kvantitativa metoder som kompletterar varandra (Bryman, 2018), vi har emellertid valt att 

enbart fokusera på en kvalitativ metod, som tidigare nämnt.  

 

Det är väsentligt för vår studie att kunna titta på problemet ur flera olika perspektiv, av den 

anledningen att vi vill bidra med en nyanserad förståelse för hur gamification kan upplevas. Till 
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vårt syfte hör som tidigare nämnt att jämföra hur arbetsledare och användare själva anser att 

gamification upplevs av användare, något som i sig kräver att vi undersöker problemet ur fler 

än ett perspektiv. Just för detta syfte, samt att callcenterkontexten är av stor vikt är valet att 

utforma denna studie som just en fallstudie rimligt då det låter oss avgränsa till detta specifika 

fall samt studera det i större detalj, ur två perspektiv.  

 

Bryman (2018) menar dock på att det inte går att generalisera resultat utvunna från en fallstudie, 

utan menar att de resultat och slutsatser som kommer ifrån fallstudier enbart är applicerbara på 

det specifika fallet som det behandlar. Denna problematik lyfts även av Flyvbjerg (2006), men 

detta menar han är en missuppfattning, och att det först och främst går, i specifika fall, men 

samtidigt trycker han på att så kallad formell generalisering är överskattad och inte väger så 

pass tungt som det kan framstå i många vetenskapliga sammanhang. Flyvbjerg (2006) menar 

att generalisering endast är ett av flertalet verktyg som forskare använder för att bygga och 

presentera vetenskapliga fynd, men att det är fullt möjligt att bidra med forskning utan att 

formellt generalisera resultaten. För att kunna generalisera vår studie anser vi att det skulle 

krävas en betydligt större mängd intervjuer, samt eventuellt något kvantitativt komplement. I 

och med den begränsning vi har med både tid och omfång på vår studie anser vi att vi inte 

möjlighet att genomföra en så utförlig studie. Vi förlitar oss därför på Flyvbjergs (2006) 

påstående att vår studie kan bidra med kunskap som i längden kan hjälpa till att förklara och 

nyansera problemområdet utan att nödvändigtvis kunna generaliseras på det formella sättet.  

2.5 Litteratururval 

Kapitel 3 i denna uppsats är en genomgång av en del av den befintliga litteratur och forskning 

som finns publicerad på ämnet gamification. Denna genomgång reflekterar inte all forskning 

som är gjord utan enbart det vi anser är relevant för att ge tillräckligt med bakgrund åt vår studie. 

Vår litteraturgenomgång är vad Bryman (2018) kallar en narrativ genomgång, vilket enligt 

honom innebär att vi granskar den befintliga forskningen och litteraturen för att ge en bild av 

hur området ter sig i dagsläget, samt även rättfärdigar våra valda forskningsfrågor. Alternativet 

till en narrativ genomgång är enligt Bryman (2018) en systematisk genomgång. Dessa två 

skiljer sig huvudsakligen då en narrativ genomgång syftar mer till att ge bakgrund och en 

inledning till den forskning som efterföljer, medan en systematisk genomgång i större 

utsträckning är helt fristående och inte nödvändigtvis fungerar som någon inledning. En narrativ 

genomgång är logiskt för oss av flera orsaker, den är dels den vanligaste att använda enligt 
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Bryman (2018), och är även en sådan slags genomgång som vi använt under vår tid på 

universitetet utan att vi nödvändigtvis vetat om den faktiska termen. Vidare menar Bryman 

(2018) att en narrativ genomgång är vad som oftast förväntas av en uppsats av detta slag, något 

som gör att vi kände oss bekväma med vårt val.  

 

Fenomenet och begreppet gamification är emellertid fortfarande relativt ungt men det börjar bli 

något utav ett  populärt fenomen och det finns därför en del skrivet om det, där dock den största 

delen är populärvetenskaplig. Trots detta har vi hittat och använt pålitlig och relevant litteratur 

som är av vetenskaplig karaktär, huvudsakligen genom sökningar via Linköpings Universitets 

databas men även Google Scholar. “Gamification” har använts som det huvudsakliga sökordet 

och variationer har lagts till för att generera mer nischade resultat, exempelvis “user effects”, 

“callcenter”, “mechanisms” och “experiences”. Vi har varit noga att inte använda de 

populärvetenskapliga artiklarna vi hittat för att förankra vår litteraturgenomgång, utan istället 

använda den för att nyansera och belysa den aktuella relevansen med ämnet, och sedan använt 

ett antal vetenskapliga artiklar för att förankra.   

 

Den litteratur vi valt att inkludera i arbetet används för att (1) bygga en stadig grund att stå på 

gällande ämnet gamification och hur det fungerar, samt används till och (2) jämföra vår empiri 

och kunna ta ställning till den befintliga forskningen. Under vår litteratursökning upptäckte vi 

att det finns motsägande forskning på området. Som nämnt under avsnitt 2.3.1 Det tolkande 

perspektivet, så har vi ansträngt oss för att presentera litteraturen på ett så opartiskt sätt som 

möjligt. Den huvudsakliga litteraturen vi använt relaterar direkt till gamification och är på så 

sätt relativt ny i och med att begreppet inte använts särskilt länge ännu, därför har vi inte haft 

något problem med att informationen vi funnit varit daterad och inaktuell, något vi går närmare 

in på i nästföljande avsnitt.  

2.5.1 Källkritik 

Det finns fyra vedertagna principer, så kallade källkritiska kriterier, som används i stor 

utsträckning för att avgöra hur pålitlig en källa är. De fyra kriterierna är tid, beroende, äkthet 

och tendens (Leth & Thurén, 2000). Dessa fyra har vi arbetat utifrån för att garantera att 

uppsatsen ska hålla en hög kvalité och reflektera en riktig och pålitlig bild över den forskning 

som finns tillgänglig idag. Det första kriteriet tid syftar till att avgöra hur relevant informationen 

är ur ett tidsperspektiv. Är informationen nyligt uppdaterad så den inte reflekterar siffror eller 

information som kan vara gammal och på så sätt inaktuell (Leth & Thurén, 2000)? Som nämnt 
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i avsnittet ovan är mycket av den forskning och de vetenskapliga artiklarna rörande 

gamification relativt nya då begreppet fortfarande är ungt. Majoriteten av artiklar relaterade till 

gamification som vi valt att använda är publicerade från år 2010 och framåt, med bara någon 

enstaka artikel från början av 2000-talet. Detta innebär att forskningen vi grundar studien i är 

uppdaterad och rimlig i tiden, något som alltså uppfyller första kriteriet tid. Den studien vi låtit 

inspirera vår tematisering är exempelvis publicerad 2019, och är därför väldigt aktuell.  

 

Det andra kriteriet är beroende, och syftar till att beskriva huruvida informationen kommer 

direkt från primärkällan utan att ha cirkulerat innan en själv tog del av den. Om informationen 

berättas och sedan återberättas av en så kallad sekundärkälla ökar risken att den förvrängs och 

blir oriktig menar Leth och Thurén (2000). Vi har i den utsträckning vi funnit möjligt undersökt 

primärkällor till informationen vi tagit, genom att exempelvis använda oss av referenslistan i 

artiklarna, söka oss vidare och läsa det som författarna refererar till. Vi har emellertid inte haft 

möjlighet att undersöka alla primärkällor då det dels är ett tidskrävande jobb, och vi har arbetat 

under tidspress, samt att vi inte haft möjlighet att få tag i alla publikationer som refererats, men 

i de fallen vi ansett att det varit möjligt har vi refererat till primärkällan. Detta kriterium uppfylls 

därför efter bästa möjliga förmåga.  

 

Det tredje kriteriet, äkthet, syftar till att undersöka huruvida en källa är vad den utger sig för att 

vara och inte framställs som vetenskaplig när den egentligen inte är det (Leth & Thurén, 2000). 

Vi har en bred variation av författare till de vetenskapliga artiklarna som bygger vår 

litteraturgenomgång, men har funnit ett antal artiklar och konferenshandlingar skrivna av en 

grupp författare (Koivisto, Hamari och Huotari är författarna vi syftar på). Vi bygger inte vår 

uppsats på enbart dessa författares verk men anser att det är en styrka att vi funnit flertalet 

relevanta och intressanta publikationer av dessa då det tyder på att de är erkända och vana 

forskare inom sina områden och har en djup kunskap om ämnet. När vi upplevt tvivel gällande 

författares kvalifikationer har vi använt oss av Google Scholars inbyggda funktion där man kan 

läsa in sig närmare på författare för att se vart de är verksamma och hur pass citerade och 

vedertagna de är. Detta har i vissa fall hjälp oss att avgöra huruvida vi vill inkludera en artikel 

eller inte. Vår litteraturgenomgång bygger till största del på vetenskapliga källor, det vill säga 

källor som är peer-reviewed och på så sätt trovärdiga källor, men vi har i ett enstaka fall använt 

oss av en populärvetenskaplig källa. Denna källa har vi trots att de inte är vetenskaplig, godkänt 

då vi undersökt författaren bakom och avgjort att han är erkänd i sitt fält och har publicerat 
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vetenskapliga artiklar på ämnet likaväl som den populärvetenskapliga vi valt att använda. Detta 

gäller Deterdings artikel från 2012. 

 

Det fjärde och sista kriteriet är tendens, vilket enligt Leth och Thurén (2000) syftar till att 

beskriva hur källor kan vrida på sanningen, över- eller underdriva betydelsen av en viss 

information eller rent utav ljuga. Författarna menar att regeln “varje källa som har intresse av 

att ljuga eller förvränga sanningen måste också misstänkas för att göra det” bör tillämpas för 

att avgöra om informationen är så kallad tendentiös (Leth & Thurén, 2000, s. 26). Då 

majoriteten av våra artiklar är författade av forskare vid olika institut och universitet som 

forskar på ämnet gamification ser vi ingen direkt anledning för dem att ljuga och/eller förvrida 

resultaten. Förekomsten av detta ligger utanför vår vetskap så vi kan inte kommentera på hur 

pass vanligt det är, men i och med att majoriteten av artiklarna som används i denna uppsats är 

vetenskapliga och på så sätt även peer-reviewed anser vi att granskningen i väldigt hög mån 

garanterar att författarna uppfyller tendenskriteriet. Vi har därför ansett att källorna är riktiga 

och inte har för avsikt att vilseleda, och litar därför på dem.  

2.6 Val av datainsamlingsmetoder 

Nedan följer våra val och motiveringar gällande datainsamlingsmetoder; semistrukturerade 

intervjuer samt en mindre dokumentstudie på fallföretaget.  

2.6.1 Semistrukturerade intervjuer 

För att en intervju ska kunna generera kvalitativa data, och därmed klassas som en kvalitativ 

intervju, krävs en viss flexibilitet menar Bryman (2018). Flexibilitet i denna mening syftar till 

att förklara hur intervjuguiden inte är spikad utan tillåter anpassning baserat på vilka svar vi får 

från respondenterna. Denna flexibilitet anser vi att vi når med en semistrukturerad intervju. Med 

tanke på den begränsade tidsramen, samt storleken på arbetet beslutade vi att formulera ett antal 

frågor för att vara säkra på att vi kunde styra intervjuerna för att besvara våra frågeställningar 

och på så sätt uppfylla syftet med uppsatsen. Vi hade nämligen en rädsla att lämna intervjuerna 

med en ohanterbar mängd empiri som inte var relevant för vårt syfte, därför beslutade vi att 

förbereda en intervjuguide så vi kunde hålla en röd tråd genom hela intervjun.  

 

Vi har dock under hela processen varit väldigt måna om att lämna nog utrymme för 

respondenterna att själva kommentera och reflektera över sina upplevelser och erfarenheter. 
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Denna aspekt var vad som huvudsakligen drev oss till att välja semistrukturerade över 

strukturerade intervjuer. En strukturerad intervju karaktäriseras enligt Bryman (2018) som en 

intervju där intervjuaren har en färdig bestämd intervjuguide över frågorna, utan möjlighet att 

ställa följdfrågor eller be respondenterna utveckla. I enlighet med detta skulle strukturerade 

intervjuer ha inneburit att vi inte hade möjligheten att följa upp med följdfrågor eller be 

respondenterna att utveckla, något som vi upplever att det var en vital del för att generera den 

empiri vi samlat in. Att genomföra semistrukturerade intervjuer öppnade upp för att 

respondenterna kunde bidra med perspektiv och inslag som vi inte tänkt på att fråga efter, och 

något som gav vår empiri den nyanseringen vi önskade. Då vi hade viss förförståelse för 

fenomenet gamification innan arbetet, samt genomförde en utförlig litteraturgenomgång så 

ansåg vi att vi hade en klar idé om vad vi ville fråga efter, men samtidigt var vi inte nog pålästa 

för att veta att våra frågor täckte in allt relevant. Därför beslutade vi att vi behövde vara flexibla 

och låta respondenterna fylla i med reflektioner vi inte direkt frågat om ifall de ansåg att vi 

missat något väsentligt. Detta gjordes genom att ställa öppna frågor, be respondenterna utveckla 

sina svar, fråga om det var något annat de ville fylla på med eller vilka associationer de fick vid 

vissa frågor. Vi kände oss inte bekväma och erfarna nog att genomföra helt ostrukturerade 

intervjuer heller, då dessa lätt kan generera mycket data (Bryman, 2018), samt kan bli för breda 

då vi som intervjuare inte har kontrollen att styra intervjun.  

 

Vi formulerade sedan två intervjuguider (dessa intervjuguider återfinns som bilagor i slutet av 

uppsatsen) där vi ville ställa öppna frågor om deras upplevelser och deras reflektioner utan att 

nödvändigtvis styra dem till de teman vi utgått ifrån under litteraturgenomgången. 

Intervjuguiderna fungerade som stöd under intervjuerna för att vi skulle kunna kontrollera att 

vi täckt in de aspekterna vi ansåg var viktiga, sedan ställdes frågorna sällan ordagrant så som 

vi skrivit dem. Vi lät respondenterna tala och följde sedan upp med följdfrågor som inte fanns 

med i intervjuguiden.  

 

Semistrukturerade intervjuer genomfördes sedan med fem personer inom företaget; tre stycken 

användare vilket är de huvudsakliga användarna av systemet, och sedan två intervjuer med 

arbetsledare vilket är deras närmaste chef. Frågorna till alla respondenter ställdes på ett så öppet 

sätt som möjligt för att vi som intervjuare skulle behålla vår neutrala ställning och inte leda 

fram svar. För de användare vi intervjuade handlade frågorna huvudsakligen om hur de 

upplever att systemet påverkar deras dagliga arbete och hur de reflekterar över vissa aspekter i 

systemet. För att få lite bakgrundsförståelse om personen i fråga ställdes även ett fåtal frågor av 
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en mer personlig natur, för att få en uppfattning om hur länge de arbetat i sin roll, samt vad de 

ansåg var de bättre och sämre aspekterna av jobbet. Arbetsledarna ställde vi frågor om hur dessa 

använder systemet i sina dagliga arbete och hur dessa upplever att användarna påverkas. Vi var 

huvudsakligen intresserad av att få förståelse över hur arbetsledarna själva upplevde att deras 

användare påverkades, om de märkte någon skillnad i beteendet hos dem.  

 

Alla intervjuer skedde på plats på företagets kontor i Solna. Vi ansåg emellertid att vi skulle 

tjäna på att hålla intervjuerna i person, på plats. Detta anser vi även nu i efterhand att vi gjorde, 

då vi upplevde intervjuerna som väldigt avslappnade, samt att vi fick en bra insyn i driften efter 

att ha gått runt på kontoret, vilket förbättrade vår förståelse för kontexten. Den huvudsakliga 

problematiken vi upplevde gällande intervjuerna var emellertid att vi hade svårt att ta fram ett 

datum som fungerade för oss och för fallföretaget, och detta ledde till att intervjuerna bokades 

väldigt sent under arbetets gång.  

2.6.1.1 Empiriskt urval 

Fallföretaget valdes ut då det uppfyller de två huvudsakliga kriterierna: det är ett callcenter samt 

att gamification är implementerat där. Då fallföretaget haft gamification implementerat i 

ungefär 18 månader ansåg vi att användarna där var väl införstådda med fenomenet och deras 

egna upplevelser av det. Detta, samt den koppling som fanns mellan en av oss och fallföretaget 

sedan innan, utgjorde vårt val av fallföretag. Då vårt huvudsakliga syfte för studien ligger i att 

studera användarna av gamification, i det här fallet advisors (hädanefter kallas dessa enbart för 

användare), så ligger det allra största fokuset på dem. Därför togs beslutet att prioritera tre 

intervjuer med användare. Vi har, som sagt, sedan tidigare haft kontakt med företaget ifråga 

som diskuterat i avsnittet 2.1 Förförståelse och hade därför en kontaktperson som satte oss i 

kontakt med arbetsledare och användare som var intresserade av ställa upp på intervjuer. Vi 

hade ingen kontroll över vilka användare som deltog i studien, då vi enbart hade 

kommunikation med vår kontaktperson innan intervjuerna, och det var han som kontaktade 

användare som kunde vara intresserade av att delta. Detta faller in under vad Bryman (2018) 

benämner som bekvämlighetsurval, ett begrepp som syftar till att beskriva hur man väljer 

respondenter baserat på vilka som finns tillgängliga. Vi gjorde ingen genomgång av användare, 

utan vi tillät ett urval av användare där vi inte efterfrågade någonting annat än en tillgänglig 

användare. Risken med detta beslut återfinns i att vi inte kan kontrollera användarens avsikt 

med intervjun, det vill säga, vi kan oavsiktligt ha valt att intervjua någon som ställer sig extremt 

kritiskt, alternativt extremt positivt till hela fenomenet gamification, något som kan färga 
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resultatet. Vi hade ingen möjlighet att i förväg kontrollera detta, men i slutändan anser vi att vi 

som neutrala inte heller bör avvisa respondenterna på grund av deras initiala inställning till 

gamification, eftersom vi vill undersöka de verkliga åsikterna bland användarna. Alternativet 

hade eventuellt varit att låta en team manager (hädanefter kallad arbetsledare) välja ut 

kandidater för studien, men då finns den risken att de väljer någon som ställer sig extremt positiv 

till gamification för att spegla de bästa sidorna och på så sätt färgas ändå resultatet.  

 

Vi valde att inkludera arbetsledarna i studien då vi anser att deras ledarskap som närmaste chef 

till användarna är en stor påverkan på hur dessa ifråga ställer sig till sitt arbete och även i 

utsträckning till gamification. Det är dessa arbetsledare som driver många av de tävlingar som 

inkluderas i gamification och deras agerande påverkar därför i stor utsträckning hur användarna 

upplevelser och generell inställning. Arbetsledarens upplevelser och reflektioner är även 

väsentliga för att svara på hur organisationen arbetar med gamification och deras perspektiv är 

därför vitalt för vår studie. Vidare anser vi att som användarnas närmaste chef så har 

arbetsledarna största insikt i hur deras användare utvecklas på arbetsplatsen och kan därför 

eventuellt märka av förändringar i beteende på grund av gamification. Även dessa valdes ut 

genom ett bekvämlighetsurval då vi enbart hade möjlighet att intervjua de två som fanns 

tillgängliga på kontoret den specifika dagen.  

2.6.1.2 Inspelning och transkribering 

Intervjuerna i sin helhet spelades in för att sedan transkriberas i efterhand. Vi tog beslutet att 

spela in för att inte behöva föra utförliga anteckningar under intervjuns gång och på så sätt vara 

uppmärksamma på vad som faktiskt sägs och inte missa att ställa passande följdfrågor. 

Anteckningarna togs för att uppmärksamma direkt ifall något intressant togs upp som vi ville 

återvända till. Innan intervjun fick vi dels muntligt godkännande från samtliga respondenter, 

samt skriftligt i form av en underskrift på en samtyckesblankett (kommer förklaras ytterligare i 

följande avsnitt 2.6.1.3 Etiska överväganden).  

 

Transkribering är enligt Bryman (2018) en tidskrävande process och detta gjorde oss initialt 

tveksamma till huruvida det var värt det, men på grund av hur vi planerade att analysera 

informationen beslutade vi att en transkribering av intervjuerna var väsentlig, och att det var 

fördelaktigt trots den tid det skulle kräva. Under uppsatsens gång hade vi nytta av att ha 

intervjuerna transkriberade och kunde lätt skapa oss en överblick efter att tematiseringen skett 

(tematiseringen beskrivs närmare i avsnittet 2.7 Analysmetod). 
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Transkriberingen skedde därefter direkt inpå intervjuerna. Bryman (2018) anser dock att det 

inte är ovanligt att enbart transkribera delar av en intervju som misstänks vara de viktiga 

delarna, och menar att det är en vanlig process för kvalitativa forskare. Vidare påpekar dock 

Bryman (2018) att man genom att transkribera på detta sätt riskerar att missa material som 

sedan visar sig vara relevant och att detta i sig bidrar till att det tar längre tid och man måste 

återvända till inspelningarna. På grund av att vi ville vara noga med att inte missa intressanta 

nyanseringar, samt att våra intervjuer alla var relativt korta (cirka 20 minuter) ansåg vi att vi 

kunde transkribera dem i sin helhet. Vi hade exempelvis inte diskuterat igenom alla intervjuer 

och var därför inte helt säkra på vad vi skulle tolka som “de viktiga delarna”, vilket kunde 

resultera att något som skulle visa sig vara viktigt valdes att inte transkriberas och riskerade då 

att missas. Vi transkriberade intervjuerna enskilt vilket innebar att vi inte diskuterade under 

transkriberingens gång.  

2.6.1.3 Etiska överväganden 

Det finns en rad etiska överväganden att ta i beaktande när en kvalitativ studie, likt denna, 

genomförs. Vi som författare får tillgång till dels en verksamhet, men även till människorna 

som arbetar där och deras personliga reflektioner som de väljer att dela med sig av. Detta 

innebär att vi måste kunna garantera att den data samt den informationen som vi tar del av inte 

nyttjas på ett felaktigt sätt och för annat ändamål än vad vi informerat verksamheten om. 

Vetenskapsrådet (2002) tar upp fyra etiska överväganden som vi använder oss utav för att 

garantera att studien ska anses vara etisk. Dessa fyra principer är: informationskravet, 

samtyckeskravet, konfidentialitetskravet samt nyttjandekravet.  

 

Informationskravet innebär att “Forskaren skall informera de av forskningen berörda om den 

aktuella forskningsuppgiftens syfte” (Vetenskapsrådet, 2002, s. 7) och innebär således att vi 

som forskare och författare ska informera respondenterna om vad vi syftar att undersöka. I vår 

första kontakt med fallföretaget (inför denna specifika studie) förklarade att vi ämnade att 

undersöka hur användarna upplevde gamification, samt presenterade hur vårt syfte för 

uppsatsen löd. Det var alltså tydligt för de berörda parterna vilket ämne vi ville undersöka. Vi 

var även tydliga från början med att vi inte vill bevisa/motbevisa gamification som fenomen, 

utan opartiskt undersöka hur det upplevs. Denna information upprepades även inför varje 

intervju så den aktuella respondenten hade full förståelse för varför vi ställde vissa frågor.  
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Det andra kravet, samtyckeskravet, innebär att “Forskaren skall inhämta uppgiftslämnares och 

undersökningsdeltagares samtycke. I vissa fall bör samtycke dessutom inhämtas från 

förälder/vårdnadshavare” (Vetenskapsrådet, 2002, s.9). I vårt fall var ingen av respondenterna 

under 18 år och vi kunde därför be om samtycke direkt ifrån dessa. I och med GDPR såg vi 

dessutom till att få en underskrift för tillåtelse att lagra de insamlade uppgifterna, vilket också 

faller under samtyckeskravet. Fortsatt innebär även detta krav att de berörda parterna har rätten 

att själva dra sig ur undersökningen och säga upp sitt samtycke när de vill. Även detta 

deklarerades för respondenterna innan intervjuerna startades, så de var medvetna att de kunde 

dra sig ut utan konsekvenser eller påtryckningar från oss.  

 

Konfidentialitetskravet innebär att “All personal i forskningsprojekt som omfattar användning 

av etiskt känsliga uppgifter om enskilda, identifierbara personer bör underteckna en 

förbindelse om tystnadsplikt beträffande sådana uppgifter.” (Vetenskapsrådet, 2002, s.12). 

Detta innebär vidare att all information och alla detaljer som kan användas för att identifiera en 

enskild individ bör plockas bort. Detta är särskilt viktigt om informationen som individen 

lämnar anses vara känslig. Då vi intervjuade anställda som talade om sina personliga 

upplevelser av arbetet ansåg vi att detta kunde vara svårt för vissa. Det kan exempelvis finnas 

viss stigma att man inte talar negativt om en aspekt av jobbet även om man personligen upplever 

det som negativt. För att förhindra att respondenterna känner sig pressade att förvränga sina 

upplevelser erbjöd vi dem att vara anonyma i studien och beskrivna på ett sådant sätt att det inte 

ska gå att avgöra vem informationen speglar.  

 

Det sista kravet, nyttjandekravet, syftar till att säkerställa att “Uppgifter om enskilda, insamlade 

för forskningsändamål, får inte användas eller utlånas för kommersiellt bruk eller andra icke-

vetenskapliga syften.” (Vetenskapsrådet, 2002, s.14). Empirin insamlad till denna studie har 

inte, och kommer inte användas i något annat syfte än det som beskrivits i inledningen. Även 

detta deklarerades för respondenterna när de bjöds in att delta i studien.  

 

2.6.2 Dokumentstudie 

En dokumentstudie kan enligt Bryman (2018) innehålla en mängd olika sorters dokument och 

texter, exempelvis dagboksinlägg, tidningsurklipp och fotografier. Gemensamt för dessa sorters 

medier är att de inte framställts på efterfrågan av en forskare utan, som Bryman (2018) beskriver 

det, bara finns där ute skapade för ett annat syfte, och väntar på att bli insamlat och tolkat. 
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Viktigt att ha i åtanke gällande dokumentstudier är de fyra kriterierna som används för att 

avgöra dokumentets kvalitet. Dessa kriterier är autenticitet - att materialet är äkta kommer från 

ett ovetydigt ursprung, trovärdighet - att det inte förvrängt på något sätt och därmed felaktigt, 

representativitet - att materialet är typiskt för den kategori det ska representera, och 

meningsfullhet - att materialet är tydligt och fullt begripligt (Bryman, 2018).   

 

De dokumenten vi tog del av var producerade av fallföretaget för att illustrera hur gränssnittet 

för IT-systemet skulle se ut när gamification implementerats. De var på så sätt autentiska och 

vi upplevde inte heller att de var förvrängda då de huvudsakligen bara ämnade att illustrera 

gränssnittet. Den statistik vi tog del av var exempelvis grafer över hur resultatet förändrats. 

Denna statistik ser vi ingen anledning till att den inte skulle kunna stämma. I och med att vi 

förklarat för fallföretaget att vi inte är intresserade av att på något sätt mäta gamifications 

effektivitet eller liknande ser vi ingen anledning till varför de skulle skicka oss felaktig 

information. Vi menar alltså att materialet är trovärdigt. Då det dessutom framställs för att 

illustrera gamification i det IT-system de använder så är det dessutom representativt. Vissa av 

bilderna inkluderade var emellertid svårbegripliga för oss då de saknade någon utförligare 

beskrivning, och dessa valde vi därför att inte använda då vi inte ville riskera att tolka dem fel. 

Den dokumentation som visas i denna studie är emellertid fullt begripliga och uppfyller därför 

det sista kriteriet.  

 

Dokumentstudien ansåg vi väsentlig och berättigad då vi ville förbereda oss inför intervjuerna 

och vara någorlunda insatta i hur systemet såg ut och vilka komponenter som var 

implementerade för att kunna förbereda intervjufrågor. Vi visste att vi ville fråga om specifika 

spelkomponenter som de anställda arbetade med och var därför tvungen att ta reda på vilka 

dessa var. Vi tog därför del av dokumentation från företaget i form av en bakgrundsbeskrivning, 

lättare statistik samt screenshots från systemet under det tidigare stadiet av undersökningen. 

Statistiken vi fick var en redovisning av hur KPI (Key Point Indicator) mätningarna förändrats 

sedan implementationen av gamification. I och med att vi inte varit intresserade av att 

undersöka effekter såsom ökad produktivitet har vi dock inte använt oss av denna statistik i 

någon större utsträckning. Screenshots från systemet användes emellertid för utformandet av 

intervjufrågor som var specifika gällande spelelement. Denna dokumentstudie gjordes 

huvudsakligen för det syftet då vi ville skaffa oss större förståelse för vad användare ser och 

arbetar med för att sedan kunna fråga specifika frågor om detta. Den är alltså inte på något sätt 

menat att utgöra en stor del av vår insamlade empiri utan fungerar mer som en byggsten för att 
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kunna generera så bra empiri som möjligt under den huvudsakliga datainsamlingen, och bidrog 

till en större förståelse för kontexten för oss som författare. Vikten av att förstå kontexten 

beskrivs i det tidigare avsnittet 2.5 Fallstudiedesign.  

 

Dessa dokument skickades till oss från vår kontaktperson på fallföretaget då vi efterfrågade lite 

dokumentation för att bygga förståelse inför formuleringen av intervjufrågorna. Vår 

kontaktperson valde därefter ut vad hen ansåg var passande. Vissa interna siffror och dokument 

plockades bort då vi inte fick ta del av dessa. Vi anser dock att vår studie inte blivit lidande av 

detta då vi huvudsakligen använde dokumenten för att själva få förståelse, och inte för att bygga 

argument i analysen. Den huvudsakliga dokumentationen som fallföretaget hade var mer saklig 

information om hur IT-systemet fungerade, vilket vi inte ansåg var relevant för vårt syfte, vi 

efterfrågade därför inte mer dokumentation utöver den vi fick.  

2.7 Analysmetod 

För att analysera och kunna dra slutsater av vår empiri har vi huvudsakligen använt oss av 

tematiska analyser. Detta arbetssätt använde vi även vid framtagningen av vår teoretiska grund 

då vi fann teman i den litteratur vi använde och sorterade efter dessa. En tematisk analys går ut 

på att identifiera teman och kopplingar i data och informationen, och på så sätt upptäcka nya 

aspekter av det undersökta problemet (Bryman, 2018; Bazeley, 2009). Vi har gått igenom, 

huvudsakligen vetenskapliga artiklar, sedan sorterat, reducerat och argumenterat enligt 

Rennstam och Wästerfors (2011) metod för tematiska analyser.  

 

Den huvudindelning vi gjorde i analysen av empirin var till stor del inspirerade från den 

indelning Koivisto och Hamari (2019) gjorde i sin studie, psykologisk påverkan och 

beteendeförändringar. Utöver dessa fann författarna flertalet teman som de delade in under 

dessa huvudkategorier. Vi återfann några av dessa teman i vår empiri, men baserade inte vår 

egen tematisering på deras. De teman som var lika (exempelvis engagemang och motivation) 

valdes därför att användas då vi ansåg att de var centrala och inte kunde förbises. I och med att 

intervjuer ofta kan ge väldigt täta beskrivningar vilket lätt resulterar i en stor mängd empiri som 

kan vara svår att skapa en tydlig översikt över har vi använt samma metod som nämnt ovan: 

sortera, reducera och argumentera i empirikapitlet av denna uppsats.  
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Vi gick igenom transkriberingarna (hur transkriberingarna genomfördes finns beskrivet i avsnitt 

2.6.1.2 Inspelning och transkribering) för att finna vilka teman som var återkommande 

alternativt stack ut ur mängden, och sorterade detta i olika kategorier (det som benämns som 

teman i vår empiri). Efter detta steg valde vi bort information som vi ansåg var irrelevant, vilket 

underlättade fortsatt arbete då det innebar att vi inte stördes av information som inte skulle tas 

med. De teman som vi till slut tog fram speglar främst användarnas upplevelser men 

genomsyrar även våra två andra frågeställningar då delar av dessa teman även återfinns där. 

Slutligen argumenterar vi genom att använda oss utav både empiri och befintlig litteratur för att 

föra en trovärdig diskussion och nå rimliga slutsatser. Att använda denna sorts tematiska analys 

var passande då vi upplevde att vi våra frågor öppnade upp för breda svar och täta beskrivningar. 

Vår andra forskningsfråga är exempelvis väldigt omfattande och inkluderar flertalet olika 

upplevelser och det var alltså av vikt att kunna sortera och tematisera dessa för att kunna 

strukturera upp både empirin och analysen, samt få en tydlig helhetsbild.  

 

2.8 Forskningskvalitet och metodkritik 

Bland forskare finns enligt Creswell & Miller (2000) ett konsensus att kvalitativa studier i större 

utsträckning måste bevisa att de är legitima och pålitliga. De mest vedertagna sätten att göra 

detta är att visa på reliabilitet och validitet, två begrepp som dock är mest användbara inom 

kvantitativa studier, då det i stor utsträckning ämnar till att påvisa att mått och mätningar är 

korrekta. I och med att vår studie är av en kvalitativ natur och inte ämnar att mäta något utan 

snarare ämnar till att påvisa nyanseringar av upplevelser, anser vi att dessa kriterier inte är 

relevanta för oss. Bryman (2018) presenterar istället kriteriet tillförlitlighet som är bättre 

anpassat till just kvalitativa studier. Under detta kriterium faller fyra delkriterier: trovärdighet, 

överförbarhet, pålitlighet och  möjlighet att styrka och konfirmera (Bryman, 2018), och det är 

dessa vi kommer förhålla oss för att försäkra att studien håller hög kvalitet. 

 

Det första kriteriet trovärdighet innebär att den sociala verkligheten som forskaren presenterar 

är överensstämmande med vad respondenterna beskrivit (Bryman, 2018). Detta kan göras på 

olika sätt, bland annat genom triangulering, vilket innebär att man använder sig av fler än en 

metod/datakälla för att undersöka en social företeelse och på så sätt kunna kontrollera resultatet 

(Bryman, 2018). Då vi inte hade möjligheten att utföra flertalet metoder för att styrka resultatet 

på grund av tidsbrist så valde vi istället att att prioritera att intervjua tre användare och två 
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arbetsledare då vi anser att det är användarnas reflektioner som är de mest väsentliga. Genom 

att samla data från tre olika användare får vi en mer nyanserad bild av deras sociala verklighet, 

och förlitar oss därför inte enbart på en människas beskrivning. Detta beslutet togs för att öka 

trovärdigheten på undersökningen.  

 

Nästkommande kriterium är överförbarhet och innebär i grova drag samma som 

generaliserbarhet, det vill säga att resultaten kan appliceras på ett annat företag än det valda 

fallföretaget. Detta har diskuterats i avsnitt 2.4 Fallstudiedesign där vi tog upp viss kritik mot 

fallstudier generellt. I och med svårigheter att generalisera har vi istället varit noga med att 

generera täta beskrivningar kring kontexten, något som Bryman (2018) menar kan ge en 

förklaring till det rådande läget som studien skedde i, och därefter får läsare avgöra huruvida 

resultaten är överförbara till en annan miljö.  

 

Det tredje kriteriet är pålitlighet och innebär att forskaren varit transparent kring hur studien 

genomförts och således gett en tydlig redogörelse för hur denne gått tillväga. Detta för att läsare 

och forskare ska kunna avgöra om datainsamling och bearbetning genomförts på ett korrekt och 

vetenskapligt sätt. Detta menar dock Bryman (2018) inte är särskilt vanligt inom kvalitativ 

forskning då det är en krävande procedur. För att uppfylla detta kriterium har vi varit 

transparenta och utförliga i vår beskrivning om hur studien gått till, detta för att det i så stor 

utsträckning som möjligt ska gå att återskapa studien för att kontrollera trovärdigheten av 

resultaten.  

 

Sista kriteriet, möjlighet att styrka och konfirmera, innebär att forskaren bör säkerställa att 

denne arbetat i god tro under hela processen (Bryman, 2018). Det ska inte finnas misstankar 

om att forskaren medvetet låtit resultatet påverkas av personliga åsikter eller värderingar. Det 

tolkande perspektivet i vår studie kan bidra till att det blir svårare att styrka, men vi har trots 

detta arbetat aktivt för att förbli öppna och opartiska. Särskilt under intervjuerna så var vi väldigt 

måna om att inte ställa ledande frågor eller påverka respondentens svar.  
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3. Litteraturgenomgång 

Nedan följer vår litteraturgenomgång där vi presenterar den befintliga forskningen gjord dels 

på ämnet gamification, definitionen av fenomenet, beskrivning av spelelement samt de roller 

som finns inom gamification. Vi kommer även gå igenom psykologisk påverkan och 

beteendeförändringar som tidigare studerats på användare av gamification.  

3.1 Gamification  

Eftersom vi ämnar att studera användare och arbetsledares perspektiv på gamification så vill vi 

tydliggöra vad fenomenet faktiskt innebär. I detta avsnitt förklarar vi därför definitionen av 

gamification, varför det används, beskriva vad spelelement är 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 miljö” (Deterding et al. 2011, s.29, vår översättning) men det finns andra mer 

specifika definitioner av fenomenet. Huotari och Hamari (2012) definierar istället fenomenet 

mer utifrån dess mål, att med hjälp av erfarenheter från spel stödja användarens värdeskapande. 

Kamasheva et al. (2015) definierar också gamification utifrån dess mål, att använda spelelement 

för att motivera användare till att lösa problem och de anser att just gamification öppnar upp 

för att skapa en kontext där användare är mer villiga att genomföra uppgifter samt arbeta mer 

effektivt för att nå sina mål.  

 

Det finns olika sätt att beskriva gamification på, men de begrepp som oftast återkommer är 

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 innebär. Spelelement beskriver författarna som designprinciper 

tagna från spel, till exempel som poängsystem, vi kommer gå in mer detaljerat på detta begrepp 

senare i detta avsnitt. Nästa begrepp, icke-spel kontext, kan syfta på en arbetsplats, utbildning, 

hälsa samt andra liknande miljöer. Sista begreppet, spel-liknande beteenden, beskriver 

Kankanhalli et al. (2012) kan vara olika beteenden observerade från spelanvändare, som 

engagemang, lärande, social interaktion, samarbete samt tävlingsanda. Även om dessa 

författare har bidragit med en djupare kunskap om vad fenomenet innebär och vad dess syfte 
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och mål är, så är användarens perspektiv och upplevelser exkluderade från dessa definitioner. 

Vi kommer nedan gå mer in på vad den faktiska skillnaden är mellan att spela ett spel och att 

arbeta med ett gamifierat system och sedan beskriva den definitionen vi har valt att använda för 

gamification i denna uppsats.  

 

Det kan ibland vara en otydlig gräns för vad som är ett spel och vad som är gamification, eller 

ett gamifierat system, alltså ett IT system med inbyggda element från spel. Ceker och Özdamh 

(2017) diskuterar denna problematik och försöker klargöra att det finns en tydlig skillnad samt 

vad den skillnaden faktiskt är. Enligt författarna är den största skillnaden mellan begreppen, 

spel och gamification, kontexten de används i. Gamification används inom en icke-spel kontext 

där spelelement är implementerade till skillnad från spel som definieras som en avsikt att lära 

användaren att lyckas endast genom att utföra en speciell aktivitet. Författarna ger andra 

exempel på definitioner av begreppet gamification, såsom användning av spelliknande 

mekanismer i icke-spel applikationer för att åstadkomma specifika beteenden och är tydliga 

gällande att det inte är samma sak som att spela ett spel. Detta tydliggör gränsen mellan vad 

som är ett spel och vad som är gamification, vilket bidrar till en bättre kunskap för oss när det 

kommer till att förstå fenomenet i sig, men bidrar fortfarande inte till kunskap om vårt syfte att 

se användarens perspektiv samt ledares perspektiv på fenomenets syfte eller användarens 

upplevelser inom systemet.  

 

På grund av vårt syfte med denna studie så vill vi tydliggöra vad gamification faktiskt är, för 

att på så öka vår medvetenhet för fenomenet i sig och då också lättare få en förståelse för de 

upplevelser som användarna och ledarna uppfattar inom gamification. Då vi har valt att gå in 

med ett så neutralt synsätt som möjligt om vad gamification resulterar i för användarna samt 

vad dess syfte är för användare och ledare, så kommer vi inte att definiera det utifrån tidigare 

nämnda författares syn på fenomenets mål och syfte. Vi kommer istället att använda den enkla 

definitionen för att på så sätt inte antyda vad gamification syftar till innan dess att vi genomfört 

vår studie. Vår definition av gamification till denna uppsats är därför: Användning av 

spelelement inom en icke-spel kontext. När vi använder begreppet “gamifierat system” så syftar 

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

Nu har vi beskrivit definitionen av gamification, men för att förstå fenomenet ytterligare så 

behöver vi undersöka hur och varför det används. Syftet med att implementera gamification, 

inom arbetslivet, är enligt Hamari och Koivisto (2015) för att höja motivationen och 

engagemanget hos de anställda på företaget. Dock så finns det andra exempel på system eller 

program som syftar till samma sak, till exempel beslutsstödsprogram, beteendeförändrade 

supportsystem och lojalitetsprogram. Men varför väljer företag att använda just gamification 

då? Enligt Hamari och Koivistos (2015) studie så används det på grund av dess upplevda 

användbarhet, som ökat engagemang och motivation, men det finns en till anledning. 

Författarna menar att gamification även resulterar i en tillfredsställande känsla samt en känsla 

av nöje hos användaren som inte andra system ger på samma sätt.  

 

Mycket forskning har genomförts på hur gamification har påverkat användare och i de flesta 

fall har det visat på positiva resultat (Hamari & Koivistos, 2015). I en litteraturstudie utförd av 

Hamari, Koivisto och Sarsa (2014) så kom författarna fram till att när det kom till ökad 

motivation och positiv psykologisk påverkan så hade gamification faktiskt resulterat i en positiv 

påverkan i många fall. Dock så finns det faktorer som påverkar dessa resultat enligt författarna 

själva, som kontexten som gamification var implementerad inom samt graden av förståelse 

användarna hade av systemet. Även om dessa författare bidrar med kunskap om varför 

gamification används och hur det tidigare har resulterat i en positiv påverkan, ger det inte 

användarens egna bild av fenomenet, hur de upplever samt uppfattar det. Vi kommer använda 

denna forskning för att få en bättre förförståelse, men addera till forskningen genom att ge 

användarens egna perspektiv och jämföra detta med arbetsledares uppfattning. Genom att göra 

detta så bygger vi på till en mer nyanserad bild utifrån två perspektiv, snarare än bara beskriver 

de resultat som tidigare visats.  

3.1.3 Spelelement inom gamification 

Vi har nu gått igenom både definitionen av gamification som begrepp samt varför det används 

idag inom arbetslivet, men för att öka på förståelsen för fenomenet ytterligare kommer vi nedan 

gå in på vad spelelement innebär samt dess mening. Exempel på olika spelelement går att läsa 

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 från Kankanhalli et al. (2012) ovan i 

avsnitt 3.1.1 men enligt Seaborn och Fels (2015) är termen svår att definiera. Det finns flera 

olika definitioner av vad spelelement faktiskt är och Seaborn och Fels (2015) beskriver flera av 

dem i deras artikel. En definition som nämns beskriver spelelement utifrån tre olika ihopsatta 

delar, mekanismer, dynamik samt komponenter. Denna definition används även av Deterding 

et al. (2011) men har beskrivits lite annorlunda av Robson et al. (2015) som bytt ut termen 

komponenter mot begreppet känslor. Nedan kommer vi att beskriva den modellen som Robson 

et al. (2015) beskriver i deras studie för att förtydliga definitionen av spelelement och på så sätt 

bygga på en bättre förförståelse för vad det är samt hur det används. 

 

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

 

Modellen ovan är inspirerad av den modell som Robson et al. (2015) använder och vi kommer 

nu att gå in på de olika begreppens betydelse och modellens funktion. Mekanismer inkluderar 

enligt författarna de regler, den kontext, de typer av interaktioner och gränser som finns inom 

den gamifierade miljön. Dessa mekanismer är konstanta och förändras inte från en spelare till 

en annan. Robson et al. (2015) använder schack som exempel och författarna menar att 

mekanismer inkluderar antalet pjäser som används, hur pjäser kan flyttas samt  regler för hur 

man vinner spelet. Det finns enligt författarna tre olika sorters mekanismer, miljö, regler samt 

utveckling. Miljö-mekanismer beskriver Robson et al. (2015) som de delar som formar den 

existerande spel-miljön, som omgivning, uppsättning av spelare samt hur objekt distribueras 

till olika spelare. Exempelvis så bestämmer denna typ av mekanism vem som spelar mot vem, 

om det är en ensam person som spelar eller om det sker i grupp. Nästa mekanism, regler, formar 

de mål som ska nås inom den gamifierade miljön. Robson et al. (2015) förklarar att dessa regler 
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inte endast visar vad som tillåts att göra, utan också hindrar samt begränsar vissa handlingar 

inom den gamifierade miljön, med hjälp av exempelvis tidsbegränsningar. Den sista sortens 

mekanism, utvecklings-mekanismer, beskrivs av författarna som extra viktigt inom 

gamification då de används för att öka troligheten att önskade beteenden i det gamifierade 

systemet kommer upprepas i framtiden. Exempel på denna typ av mekanism kan vara poäng, 

olika nivåer, trofeer, badges och i vissa fall “riktiga” belöningar i form av pengar. Robson et al. 

(2015) menar att det är utvecklings-mekanismerna som genom viktig feedback signalerar hur 

framgångsrik en viss användare är.  

 

Nästa begrepp i modellen är dynamik, vilket enligt Robson et al. (2015) är de beteenden som 

uppstår hos användare när det gamifierade systemet används, såsom strategiska val eller 

interaktioner. För att förtydliga vad dynamik innebär använder författarna poker som exempel, 

där mekanismer är kortblandning och satsning medan dynamiken är bluffande, fuskande eller 

skrytande som kan uppkomma. Det sista begreppet i modellen är enligt Robson et al. (2015) 

känslor, vilket beskriver de mentala tillstånd eller de reaktioner som användare kan uppleva 

genom en gamifierad miljö. Exempel på åtråvärda känslor som den gamifierade miljön bör 

resultera i är exaltering, tillfredsställelse, förundran och nöje, mer om detta kommer att 

beskrivas i avsnitt 3.2.1.1 Nöje och tillfredsställelse hos användare. Sammanfattningsvis så 

visar modellen på hur dessa begrepp hör samman, mekanismer, dynamik samt känslor och att 

de tillsammans formar vad som kallas spelelement. Spelelement är alltså både de hårda delarna 

som regler och bestämda aktiviteter, beteenden som uppkommer utefter dessa mekanismer samt 

de känslor som genereras i en gamifierad miljö. I vårt fall kommer spelelement definieras som: 

de mekanismer, den dynamik samt de känslor som används i ett gamifierat system.       

3.1.4 Roller inom gamification  

Enligt Robson et al. (2015) så finns det fyra övergripande roller inom gamification, spelare, 

designers, åskådare samt observerare. Den mest involverade rollen som beskrivs av Robson et 

al. (2015) är spelaren, då utifrån de två dimensioner som författarna använder så har denna roll 

störst koppling till, samt mest deltagande i det gamifierade systemet. Spelaren är enligt 

författarna de som tävlar i systemet, de som i första hand presterar och är insatta i gamification. 

Denna roll kan inkludera anställda eller kunder till företaget. Nästa roll som beskrivs är 

designers, de som bestämmer hur systemet ska utvecklas och designas, ofta hanterar samt 

upprätthåller det gamifierade systemet efter implementation. Denna roll behöver enligt Robson 

et al. (2015) förstå hur de olika delarna i gamification fungerar för att effektivt implementera 
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det i organisationen. Det är även designers som övervakar det gamifierade systemet och ser till 

att det faktiskt möter de uppsatta mål som finns.    

 

Den tredje rollen som beskrivs av Robson et al. (2015) är åskådare. Denna roll är inte med och 

tävlar i det gamifierade systemet, men deras närvaro påverkar hur systemet fungerar. Ett 

exempel på denna roll kan vara en handledare, som visar upp sin auktoritet eller sitt stöd och 

därmed bidrar till atmosfären som existerar kring det gamifierade systemet. En åskådare är inte 

en del av utvecklingen av gamification men finns där för att se till att användandet av systemet 

flyter på och påverkar på så sätt hur spelarna beter sig. Den sista rollen som Robson et al. (2015) 

beskriver inom gamification är observeraren. Observerare är passivt involverade, då de inte har 

någon direkt inverkan i det gamifierade systemet, dock påverkar deras närvaro och mängd, hur 

populär det gamifierade systemet är. Ett exempel på denna roll är anställda i andra delar av 

firman än de som är involverade i gamification, dessa människor har ingen direkt kontakt med 

spelarna men är medvetna om systemet samt följer upp vilka som vinner eller leder. Vi har nu 

gått 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 för att efter vår 

fallstudie tydligare kunna definiera de perspektiv vi har valt att studera inom gamification, 

nämligen användare samt arbetsledare.  

3.2 Gamifications påverkan på användare 

Eftersom vi vill studera användares upplevelser av gamification har vi valt att studera forskning 

som gjorts tidigare inom det här ämnet. För att strukturera upp den påverkan på användare som 

gamification tidigare resulterat i har vi delat upp det i två större kategorier, nämligen 

psykologisk påverkan samt beteendeförändringar. Dessa kategorier är inspirerade av Koivisto 

och Hamaris (2019) litteraturstudie, där de analyserade 273 artiklar för att studera de mest 

förekommande ämnen som studerats inom gamification, och en förklaring till begreppen 

kommer i respektive avsnitt. Vi kommer nedan att gå djupare in på vad dessa kategorier består 

av och hur tidigare studier inom dessa områden sett ut. 

3.2.1 Psykologisk påverkan 

Psykologisk påverkan inkluderar hur användarnas inställning samt tankesätt om systemet eller 

arbetsuppgifterna ändrats. De mest vanliga sätten som gamification kan psykologiskt påverka 

är enligt studien utförd av Koivisto och Hamari (2019) användarupplevelsen, hur 
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tillfredsställande eller roligt systemet upplevs, hur väl det resulterar i ökad motivation, hur 

användbart eller effektivt systemet upplevs eller hur enkelt det är att använda. Flera av dessa 

sätt som gamification kan påverka är kopplade till varandra, till exempel som njutning och 

motivation, vilket vi kommer förklara tydligare i avsnitten nedan. Vi kommer ändå beskriva 

alla delar separat för att vara tydliga med vad varje påverkan inkluderar och vilka studier som 

genomförts inom varje del. Nedan kommer vi även gå in på några av de psykologiska 

påverkningarna vi nämnt och beskriva djupare vad som tidigare sagts och studerats inom dessa 

ämnen.  

3.2.1.1 Nöje och tillfredsställelse hos användare 

Spel är till för att resultera i nöje och tillfredsställelse till den som använder det (Robson et al, 

2015), och dessa känslor skulle även kunna beskrivas som den dominerande faktorn för det 

flitiga användandet av spel (Rodrigues, Oliveira & Costa, 2016). Rodrigues et al. (2016) 

beskriver tillfredsställelse som graden av nöje och behag en aktivitet upplevs resultera i och 

enligt Robson et al. (2015) så kommer inte en spelare att fortsätta spela om spelet anses tråkigt, 

så därför är tillfredsställelse inom gamification ett av de viktigaste målen för att nå engagemang 

hos användaren. Dessa känslor av nöje och tillfredsställelse anser författarna kan komma i flera 

olika former såsom underhållning, förundran, häpnad, personlig triumf eller liknande. 

Gamification kan dock också resultera i negativa känslor som till exempel besvikelse eller 

sorgsenhet i de fall man inte lyckas eller når de uppsatta mål som finns. Enligt Robson et al. 

(2015) så kan olika känslor som respons på olika spel-faktorer variera från person till person, 

men att just känslor genereras från systemet är en viktig faktor för att skapa engagemang och 

tillfredsställelse för användaren.   

 

Varför är användarens känslor en viktig del inom gamification då? Inom mediavärlden så är det 

de filmer och spel som fått oss att skratta, gråta, vara rädda eller exalterade som vi kommer ihåg 

och som vi blir engagerade av (Mullins & Sabherwal, 2018). Enligt Mullins och Sabherwal 

(2018) så är känslor inom en gamifierad miljö nyckeln till alla andra mål man har med 

gamification, som till exempel engagemang, utbildning eller motivation. Enligt författarna är 

det viktigt att förstå hur inte endast positiva känslor men även negativa kan vara en hjälp för att 

nå de uppsatta mål man har med gamification och att göra användaren nöjd. Olika känslor kan 

stimulera olika åtråvärda mål där till exempel användaren lättare lär sig, kommer ihåg saker 

lättare eller håller uppe uppmärksamheten längre. Det finns alltså en koppling mellan de känslor 
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som gamification och spelelement genererar och användarnas nöjdhet samt tillfredsställelse 

(Mullins och Sabherwal, 2018).   

3.2.1.2 Upplevd användbarhet    

I studien utförd av Koivisto och Hamari (2019) så menar författarna att upplevd användbarhet 

är en av de mest förekommande upplevelserna som studeras inom psykologisk påverkan av 

gamification. De beskriver flera aspekter, till exempel i vilken utsträckning  användarna 

upplever systemet som enkelt att använda, hur mycket ansträngning det kräver, om det upplevs 

stressande, frustrerande eller psykiskt dränerande. Författarna beskriver att utifrån deras 

dokumentstudie har endast 3 av 138 empiriska studier om psykologisk påverkan studerat 

upplevd irritation och frustration som en konsekvens av att använda ett gamifierat system samt 

att endast 4 studier undersökt upplevd stress. Hur användbart systemet upplevs har istället 23 

av 138 studier undersökt vilket skulle indikera att det i väldigt låg utsträckning studeras negativa 

upplevelser som stress och frustration kopplat till gamification. Vidare definierar Rodrigues et 

al. (2016) just användbarhet som antingen att tekniken i sig förbättrar sättet en användare 

genomför en specifik aktivitet men även hur användaren upplever och uppfattar systemet i sig. 

Enligt författarna så finns det en koppling mellan hur enkelt ett system upplevs att använda med 

hur användbart systemet är, men även med kategorin innan, hur tillfredsställande systemet 

upplevs.      

3.2.1.3 Motivation hos användare  

Nedan kommer vi att beskriva vad motivation är, 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 läst om gamification och har därför valt att gå in mer detaljerat 

på denna del. Det är relevant för oss att förstå oss på vad motivation är samt hur det är relaterat 

till gamification för att bättre förstå hur användare kan eller inte kan känna motivation inom 

systemet. Dock bidrar inte denna forskning till någon bredare insikt om vad användare faktiskt 

upplever och tar inte heller upp någon annan aspekt än just motivation. 

3.2.1.3.1 Motivation 

Motivation är minst sagt relevant för att stimulera engagemang hos användaren och på så sätt 

generera produktivitet. Amabile (1993) anser att arbetsuppgifter som innehåller 

motivationsfaktorer genererar dels nöjda anställda men även produktiviteten som ofta 

efterfrågas, och detta kan göras genom att höja arbetstillfredsställelsen som de anställda 

upplever. Arbetstillfredsställelsen påverkas av faktorerna uppdragsidentitet, variation, 



 34 

autonomi och feedback, och studier på ämnet visar att människor som arbetar på jobb där dessa 

faktorer är starka visar på generellt mer motivation, tillfredsställelse, högre resultat och bättre 

närvaro (Hackman & Oldham, 1976). Vidare menare Hackman och Oldham (1976) att man 

genom att använda dessa faktorer och designa ett arbete som bidrar till motivation på så sätt 

även direkt höjer den anställdes arbetstillfredsställelse.  

 

När man talar om motivation nämner man ofta insintric (inre) och extrinsic (yttre) motivation 

som två olika sorter som man kan påverka på olika sätt. Yttre motivation är precis vad det låter 

som, att man motiveras av något externt såsom monetära belöningar, exempelvis 

löneförhöjning eller bonusar (Amabile, 1993). Teorier kring inre och yttre motivation menar på 

att när de yttre motivationsfaktorerna kring en specifik uppgift höjs så sjunker den inre 

motivationen att slutföra den uppgiften, beskriver Amabile (1993). Den inre motivationen 

stimuleras av sådana saker som att uppgiften är intressant, har betydelse och att personen som 

ska utföra uppgiften känner sig involverad i den. Csikszentmihalyi (1975) menar att en stark 

inre motivation bidrar till en känsla av att personen känner sig som en del av aktiviteten.  

3.2.1.3.2 Gamifications koppling till motivation  

Eftersom gamification betyder användandet av spelelement är det relevant att även kolla på hur 

spel är kopplat till motivation. Hur just spel i sig kan resultera i motivation beskriver Sherry et 

al. (2006) genom deras studie där de intervjuade flera ungdomar om spelande och anledningarna 

för detta. De kom fram till sex övergripande teman som enligt dem förklarande motivationen 

bakom spelanvändandet, att de ger en känsla av tävling, utmaning, social interaktion, 

distraktion, fantasi och / eller exaltering. Tävling, som var ett vanligt förekommande tema, 

beskrevs enligt författarna som en vilja att bevisa sin överlägsenhet i kunskap, reaktion eller 

snabbt tänkande medan utmaning beskrevs som en vilja att pusha sig själv och utvecklas till en 

högre kunskapsnivå eller personlig prestation. Social interaktion var den största anledningen 

till att flera av respondenterna engagerat sig i spel från början och att spel var en kanal för att 

interagera med vänner men spel kunde också ses som en distraktion för att undslippa stress eller 

ansvar. Andra teman var fantasi, att känna att det fanns möjligheter inte den riktiga världen 

kunde erbjuda och exaltering, att det resulterade i stimulerade känslor på grund av spelets 

handling.  

 

För att vidare tydliggöra hur just gamification kan kopplas samt resultera i motivation har vi 

valt att använda 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 är relevant för vår 

studie, då den konkretiserar hur användare kan uppleva ökad motivation med hjälp av 

gamification, men bidrar inte med en användares breda beskrivning av sina upplevelser som vi 

ämnar undersöka.  Författarna ger sju exempel på spelelement som ger motivation: 

poängsystem, badges eller märken, poängtavlor, prestations grafer, uppdrag, meningsfulla 

historier och avatarer eller profiluppbyggnad. Vi anser att det för vårt arbete är intressant att 

jämföra hur dessa spelelement inom gamification tolkas av användarna i verkligheten men vill 

också bygga på en ytterligare förståelse för hur gamification används och påverkar användare 

specifikt inom callcenters. Vi kommer därför nedan gå djupare in på varje spelelement och dess 

motivationsfaktorer.  

 

Poängsystem är enligt Sailer et al. (2013) en vanlig komponent inom spel och fungerar som en 

omedelbar positiv förstärkning där prestationsrelaterad direkt feedback är en central mekanism 

för motivation. Poängen kan ses som mestadels en virtuell belöning som ges på grund av 

genomförda handlingar och ger därför ett incitament att utföra valda aktiviteter. Badges eller 

märken är istället en visuell representation av lyckade prestationer och kan motivera på flera 

olika sätt. Denna spelmekanism kan enligt författarna uppfylla “spelarna” eller användarnas 

behov av att lyckas och därför resultera i ett starkt motiv. Det kan också agera som en virtuell 

statussymbol, en form av gruppidentifikation genom kommunicerade gemensamma 

erfarenheter, en målsättnings funktion eller ett sätt att fostra känslan av kompetens hos 

användarna. Nästa spelelement som beskrivs av Sailer et al. (2013) är poängtavlor, vilket är till 

för att delge information om användares framgång. Denna mekanism kan tolkas som både 

motiverande och omotiverande beroende på om man som användare ligger i toppen eller i 

botten av topplistan. Motiverande faktorer kan enligt författarna vara tävlingsinstinkt och en 

känsla av kompetens när man når toppen av listan och vid team-poängsystem kan det även 

resultera i motivation genom social samförståelse eftersom det betonar gemenskap och 

samarbete genom delade mål och möjligheter.  

 

Sailer et al. (2013) fortsätter med att förklara grafer som representerar prestation eller 

framstegsfält är fokus på den individuella användaren och deras framsteg. Båda dessa ger en 

viss feedback, för att antingen se hur långt man kommit för att nå sitt mål eller jämföra ens 

prestation med tidigare genomförda prestationer och ger på så sätt en motivation att antingen 

nå dessa mål eller förbättra sin prestationsgraf. Nästa spelelement författarna beskriver är 

uppdrag vilket kan förklaras som en uppgift länkad till en specifik belöning, vilket därför ger 
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tydliga mål, belyser konsekvenserna av dessa mål samt betonar vikten av användarnas 

handlingar i en given situation. Meningsfulla historier är ett ytterligare exempel på ett 

spelelement och ger enligt författarna motivation genom att bygga upp en spänning och ett 

intresse, genom meningsfulla historier och val inom historien få en känsla av autonomi och till 

sist genom inspirerande historier få en ökad känsla av positivitet. Den sista punkten är avatar 

eller profiluppbyggnad, där användaren har en visuell representation i form av en vald karaktär 

som kan utvecklas genom olika stadier. De främsta motivationsfaktorerna för denna mekanism 

är enligt Sailer et al. (2013) en känsla av autonomi på grund av de val och de händelser man 

styr genom sin karaktär samt att genom utveckling och framsteg med sin avatar bygga upp 

positiva känslor eller starka band med denna. Författarna beskriver tydligt hur kopplingen 

mellan motivation och spelelement ser ut utifrån ett psykologiskt perspektiv, men är fortfarande 

inte utifrån användarens egna syn och deras beskrivning av upplevelser inom systemet.  

3.2.1.3.3 Motivation - ett resultat av gamification eller ej? 

Vi har innan gått igenom vad motivation är samt hur det kan kopplas till gamification, men är 

det säkert att spelelement resulterar i ökad motivation? Det finns studier som visar på att 

gamification faktiskt kan resultera i det motsatta, mindre motivation eller ingen förändring i 

motivation alls hos användare. Enligt en studie utförd av Mekler et al. (2017) så resulterade inte 

spelelement, såsom poängtavlor, poängsystem eller nivåsystem, till någon ökad motivation hos 

användarna. När det kom till inre motivation kunde inte författarna se något tydligt inflytande 

från de spelelement som användes. Dessutom beskrev användarna att de inte uppfattade 

spelelementen som informativa eller mer motiverande än det tidigare arbetssättet. Trots detta 

så beskriver Koivisto och Hamari (2019) att just spel är ett fenomen som är känt för att engagera 

och exaltera spelaren. Under användningen av spel så upplever användaren oftast en känsla av 

kompetens, njutning, engagemang och ett kontinuerligt flöde, vilket, enligt författarna, alla är 

drag av inre motivation. Så om spel beskrivs som så motiverande, borde inte implementerade 

spelelement i arbetslivet också resultera i ökad motivation? Deterding (2012) anser att 

gamification och gamifiering av system inte fångar kärnan i vad spel faktiskt är, vilket skulle 

kunna förklara varför gamification inte skulle resultera i samma motivation som en användare 

kan känna av ett spel.  

 

Perryer et al. (2016) beskriver problematiken med gamification på ett bra sätt, då de beskriver 

både de möjligheter som finns med ett gamifierat system men även möjliga hinder. Författarna 

menar att gamification kan resultera i både en yttre motivation i form av belöningar samt en 
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inre motivation då det skapar en känsla av att man vill lyckas. Dock så fortsätter Perryer et al. 

(2016) med att förklara att det inte betyder att gamification är ett fenomen som bidrar till 

motivation eller engagemang för alla människor och är därför inte en lösning för alla företag. 

Författarna beskriver två övergripande problem med fenomenet.  Det första problemet är att när 

det implementeras i en arbetsmiljö blir spelet påtvingat istället för självvalt. Detta kan enligt 

författarna resultera i en motivation där man strävar efter en specifik belöning snarare än att 

själva spelet bidrar till en självuppfyllande känsla och därmed motivation att fortsätta. Risken 

med detta blir då att motivationen försvinner när belöningen är uppnådd. Det andra problemet, 

enligt Perryer et al. (2016), är individuella preferenser och skillnader hos anställda. Alla 

människor motiveras och stimuleras inte av samma faktorer vilket resulterar i en högre risk att 

fenomenet inte ökar motivationen hos alla utan att vissa snarare kan uppleva en tvärtom effekt. 

I vissa fall kan det enligt författarna resultera i att anställda snarare blir uttråkade än motiverade.  

 

Några författare som istället argumenterar för gamification och dess relation till motivation är 

Robson et al. (2015) som anser att ett gamifierat system resulterar i en uppfyllande känsla som 

leder till att man återupprepat vill nå de uppsatta mål som finns. Denna känsla kommer antingen 

genom yttre motivationsfaktorer som poäng eller från inre motivation såsom tillfredsställelse. 

Det finns flera välkända företag som använder sig av gamification såsom Microsoft, Disney 

och Nike och exempel på vanliga anledningar för att använda ett gamifierat system är för att 

stimulera initiativ eller bevara värdefull personal (Kamasheva et al. 2015). Kamasheva et al. 

(2015) beskriver dock att just gamification är ett komplicerat system att utveckla och att det 

därför inte fungerar för alla företag. Författarna anser även att just gamification kan ge 

irrelevanta belöningar, ge falsk motivation eller använda sig av otillräckliga mekanismer. Det 

finns som tidigare nämnt dock en hel del forskning som visar på en positiv påverkan på 

användare av gamification och det finns studier som visar på ökad motivation, men utifrån en 

dokumentstudie utförd av Koivisto och Hamari (2019) så har 47% av tidigare forskning visat 

på både positiv och negativ påverkan. Vad detta avsnitt visar på är att det finns mycket delade 

meningar kring huruvida gamification resulterar i motivation hos användare eller ej, vilket vi 

syftar till att klargöra genom att få användarnas egna perspektiv på fenomenets påverkan. Vi 

kommer nedan att gå vidare in på beteendeförändringar som ett resultat av gamification.   

3.2.2 Beteendeförändringar som ett resultat av gamification  

Till skillnad från psykologisk påverkan som vi beskrivit ovan så reflekterar 

beteendeförändringar en ändring i hur användaren beter sig i systemet snarare än deras 
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inställning till det. Det finns självklart en koppling mellan en användares inställning och 

beteende men eftersom vi vill studera användarens upplevelser av systemet är det relevant att 

undersöka både psykologiska upplevelser samt fysiska, alltså ändringar eller skillnader på 

beteendet. Enligt Kankanhalli et al. (2012) så är beteendeändring det främsta målet med 

gamification och i den studie som utfördes av Koivisto och Hamari (2019) var de mest 

studerade förändringarna inom denna kategori engagemang eller interaktion inom systemet 

samt användarens prestation. Nedan kommer vi beskriva tidigare forskning som gjorts på 

beteendeförändringar av gamification och på så sätt bredda förståelsen för användarens 

perspektiv och vad som tidigare studerats.  

 

3.2.2.1 Engagemang och interaktion 

Ett ökat engagemang bland anställda kan kännas åtråvärt men hur kan gamification resultera i 

det? Enligt Maan (2013) är just ökat användarengagemang en av flera fördelar med att 

implementera gamification. Genom att ändra annars tråkiga arbetsuppgifter till roliga och mer 

motiverande med hjälp av element från spel, kan det resultera i att användaren blir mer 

engagerad att genomföra dessa arbetsuppgifter. Maan (2013) ger exempel på poängsystem för 

säljare, eller utmärkelser och topplistor som ett driv att hela tiden bli bättre för att nå specifika 

mål. Att engagera användare av gamification är starkt kopplat till motivation enligt Kankanhalli 

et al. (2012) och specifikt till inre motivation. Författarna menar att spel bidrar till en 

tillfredsställelse och en inre motivation till att vilja engagera sig vilket gamification vill 

återskapa. Användare motiveras alltså till att engagera sig mer eftersom de upplever det 

gamifierade systemet som tillfredsställande och roligt att använda.   

3.2.2.2 Användarnas prestation    

Förbättrad prestation kan yttra sig på olika sätt, vi har valt att beskriva såväl ökad effektivitet 

och produktivitet som ökat innovationstänk samt ökad kvalitet av produktion och/eller 

arbetsprocess. Vi avgränsar oss till dessa begrepp då vi ansåg att de var mest återkommande 

när det kom till litteraturen vi studerat. Det finns flera exempel på när en implementation av 

gamification ökat produktiviteten och prestationerna av användarna av systemet. Kankanhalli 

et al. (2012) ger i deras artikel flera exempel på företag som genom gamification och 

spelelement, såsom poängsystem och poängtavlor, förbättrat sina anställdas prestationer och 

därmed företagets produktivitet samt kvalitet.  
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Maan (2013) beskriver mer specifikt i sin artikel hur gamification kan ge fördelar inom 

företagsvärlden, bland annat genom ökad produktivitet, effektivitet samt innovationstänk från 

användarna. Gamification använder sig av mätbara värden, som KPI:er, för att visa på 

prestation, snabbhet och kvalitet. Att ge feedback i realtid samt visa hur en användares värden 

jämförs med samma värden från andra användare, resulterar i ett driv att hela tiden förbättras 

och vara snabbare och bättre (Maan, 2013). Den andra fördelen är enligt författaren ökad 

effektivitet som ett resultat av spelelement som uppmanar att avsluta arbetsuppgifter så snabbt 

som möjligt. Till exempel så kan värden som visar tid som lagts på en viss aktivitet, hur mycket 

som är kvar att utföra eller ett poängsystem för att genomföra aktiviteten snabbt, resultera i att 

användaren vill avsluta sina uppgifter snabbare och mer effektivt. Det sista som Maan (2013) 

beskriver som en fördel med och ett resultat av gamification är att det uppmuntrar till ökad 

idegenerering och ett ökat innovationstänk. Hur spelelement i arbetslivet kan resultera i ökad 

idegenerering diskuterar även Agogúe, Levillain och Hooge (2015) i deras artikel. Författarna 

beskriver att användningen av spelelement kan vara effektivt för att stödja innovationstänk hos 

de anställda, då det bland annat hjälper till att hantera kunskap och information.  

3.3 Sammanfattning 

Vi har under detta avsnitt beskrivit gamification, spelelement samt roller inom gamification för 

att utöka vår förförståelse av fenomenet samt för att tydligare förstå den kontext som 

gamification används i och varför det används. Vi har även beskrivit ett antal teman uppdelade 

i två olika kategorier, psykologisk påverkan samt beteendeförändringar som är inspirerade av 

den studie som utförts av Koivisto och Hamari (2019). Vi har använt oss av dessa för att få en 

förståelse för hur tidigare forskning sett ut angående hur gamification påverkat användare. Vi 

har utifrån denna litteratur sett att det finns delade meningar om gamification leder till positiv 

påverkan i form av till exempel motivation eller om det leder till negativa konsekvenser. Vi vill 

därmed bidra till den tidigare forskningen genom att studera användarnas egna upplevelser av 

gamification utifrån både användarnas samt arbetsledarnas perspektiv. Vi kommer nedan gå in 

på den data vi samlat in och bearbetat under vår studie.    
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4. Empiri 

Nedan följer en presentation av den empiri vi samlat in under studiens gång. Den primära 

datainsamlingen skedde genom semistrukturerade intervjuer med fem respondenter från 

fallföretaget, samt interna dokument vi tagit del utav. Empirin är presenterad på ett så sakligt 

sätt som möjligt, där vi förklarar och återberättar vad våra respondenter beskrivit.  

 

Vi kommer nedan i Tabell 1 illustrera de teman som vi funnit utifrån vår insamlade empiri. 

Dessa återfinns både under avsnitt 4. Empiri samt i 5. Analys.  

 

Kategori Tema 

Psykologisk påverkan  ● Nöje/Tillfredsställelse 

● Användbarhet 

● Motivation 

○ Inre 

○ Yttre 

● Stress 

Beteendeförändringar ● Engagemang 

● Prestation 

Tabell 1: Funna teman 

4.1 Beskrivning av fallföretag samt respondenter 

Fallföretaget där vi genomfört vår fallstudie är WebHelp Nordic, ett callcenterföretag som 

arbetar med outsourcad kundtjänst med flertalet stora kunder i Sverige och övriga Norden. Den 

specifika avdelningen, eller uppdraget som det kallas internt, vi valde att rikta in oss på är 

lokaliserade i Solna och beskrivs bäst som kundtjänst för kunder, där arbetsuppgifterna i grova 

drag innebär att rådgöra med kunder över telefon och mail gällande deras produkter, samt 

bokning av servicetider. Detta uppdrag fungerar dessutom som callcenter för både kunder i 

Sverige och kunder i Norge. Det finns alltså ett system för att hjälpa svenska kunder och ett 

annat system för de norska. Den huvudsakliga driften på uppdraget består av användare samt 

arbetsledare. Användare är de som har kontakten med kunderna, via främst telefon men även 

mail, och arbetsledare är närmaste chefen till dessa användare. Arbetsledare har som uppgift att 

vägleda och peppa, samt finnas som stöd för sina användare. Denna ledning kan exempelvis 

vara att gå igenom en användares statistik och se vart det finns förbättringspotential, genomföra 

så kallade medlyssningar för att kunna undersöka hur användaren leder samtalet och på vilket 
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sätt hen kan utvecklas för att förbättra sin statistik. Statistik i detta sammanhang innebär 

mätningar på sådant som samtalstid med kund (ACT), efterarbete efter samtal (ACW), total 

hanteringstid (AHT) och kundnöjdhet (NKI). Utöver dessa så används även termen CSP, som 

är en särskild slags order användare lägger, vilket innebär stora besparingar ekonomiskt sett för 

uppdraget. Mängden CSP-ordrar som en användare lägger mäts också.  

 

I följande empiriavsnitt kommer vi benämna respondenterna som A1, A2 och A3 för de 

användare vi intervjuat, och T1 och T2 för de arbetsledare som intervjuades. Alla användare 

som vi intervjuade har arbetat på företaget i cirka 1 år, och har väldigt liknande arbetsuppgifter. 

T1 är relativt ny i sin roll som arbetsledare och T2 har arbetat en längre tid på företaget.  

4.2 Gamification - hur det används på fallföretaget 

På uppdraget i fråga har gamification varit implementerat i cirka 18 månader, men nya element 

och uppdateringar sker kontinuerligt. Användningen av gamification växer ännu inom 

organisationen och arbetssättet anpassas fortfarande. Gamificationlösningarna är 

huvudsakligen implementerade i det system som används för att hjälpa svenska kunder, och det 

norska systemet har ännu inte implementerat gamification. En aspekt som tagits upp av T2 

gällande gamification är att man mäter rätt nyckeltal för att på så sätt stimulera ett bra beteende. 

På detta uppdrag mäts huvudsakligen ACW, NKI och CSP-ordrar. Detta eftersom alla dessa tre 

är sådant som användare själva kan påverka och styra över, till skillnad från samtalstiden. “Vi 

har en del som innebär att man ska hålla nere samtalstiden, men ibland så går det bara inte att 

hålla ner den i och med att vissa kunder kräver extra tid, och då tickar den här AHTn upp” 

säger A3. Genom att göra mycket arbete medan man har kunden i telefon kan man minimera 

ACW-tiden. Genom att erbjuda så god service som möjligt kan man höja sitt NKI-snitt och 

genom att rådgöra och felsöka utförligt med kunden kan man oftast lägga en CSP-order, istället 

för en vanlig. Dessa tre KPI:er är alltså alla sådana som användaren själv har möjlighet att 

påverka och förbättra, och dessa används därför som nyckeltal.  

 

Under våra intervjuer med både användare och arbetsledare bad vi dem nämna vilka sorts 

spelelement de använde sig av i sitt dagliga arbete och hur dessa funkade. Mest förekommande 

var coins, som nämndes av samtliga respondenter. Coins får man som användare när man 

genomför ett samtal, och beroende på vilka nyckeltal man levererar får man mer eller mindre 

coins. Avslutar man exempelvis samtalet inom en viss tidsram får man mer coins än om 
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samtalet tar längre tid och drar över det satta målet för samtalslängden. Om tiden man lägger 

på efterarbete efter att samtalet avslutats hålls kort så får man en större mängd coins kontra om 

man är tvungen att utföra mycket efterarbete som drar ut på tiden. Dessa coins sparas sedan i 

portalen ClearView (vidare kallat systemet) och när en användare samlat ihop tillräckligt med 

coins kan dessa bytas in mot diverse produkter, exempelvis biobiljetter eller hushållsapparater. 

På frågan vad de användare vi intervjuade tyckte och tänkte om coinsen så var alla tre väldigt 

positivt inställda till spelelementet även om det enligt dem inte är den främsta motivationen att 

anstränga sig mer på jobbet. De är emellertid allihopa positiva till möjligheten att bli belönad 

för det faktiska arbete som görs och ser det som en rättvis belöning. Andra spelelement som 

kom upp under intervjuerna var exempelvis topplistor och tävlingar. Topplistor är skärmar 

uppsatt i kontorsmiljön de arbetar i, där de med bäst resultat på olika KPI:er visas upp. Det 

gäller här alltså att vara en av de fem bästa på någon av de KPI:erna som mäts för att synas på 

skärmarna. Exempel på hur en sådan topplista kan se ut visas i figur 2 nedan. Tävlingarna är 

mindre tävlingar över exempelvis en arbetsdag där arbetsledare sätter upp regler och mål och 

de användare som känner sig intresserade kan vara med och tävla, men det är inget tvång. Detta 

kan exempelvis vara att den som har bäst NKI en dag får en viss mängd coins eller liknande. 

T2 beskriver hur han vid ett tillfälle anordnat ett turneringsträd där han matchat ihop de 

användare som haft närmast resultat på en särskild KPI, och låtit dessa tävla mot varandra, för 

att sedan gå vidare till nästa runda. Denna sorts tävling, menar T2, tillåter alla att vara med att 

tävla, och eventuellt även vinna minst en omgång i och med att de tävlar mot användare med 

likvärdiga siffror.  

 

 

Figur 2: Exempel på hur en topplista kan se ut (Intern illustration från fallföretaget) 
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Utöver dessa talar även alla tre användare om ett bonussystem som finns implementerat. Detta 

bonussystem fungerar på så sätt att det finns olika nivåer att nå, och beroende på vilken nivå 

användaren når får han eller hon en bonus på sin lön. Denna bonus benämns av samtliga 

respondenter som bonussystemet men är alltså inget särskilt IT-system, utan enbart olika nivåer, 

med olika mål. Exempelvis kan en användare nå en viss nivå i systemet om hen tar ett särskilt 

antal samtal och har nått särskilda mål gällande de KPI:er som mäts. T2 beskriver detta 

bonussystem som användarnas största egna möjlighet att påverka sin lön. Alla användare som 

vi talat med menar emellertid att bonusnivåerna är alldeles för svårnådda, “ingen har fått den 

än så länge och de började med den i februari” menar A1, som fortsätter med att säga att den 

måste regleras för att den ska fylla någon funktion.  

 

Dessa spelelement var de som allra flest tog upp när vi frågade om vilka spelelement som de 

använde sig av. Utöver dessa nämns det även av TM2 att det skulle implementeras en funktion 

där man skulle kunna se sina kollegors nivå också, och på så sätt ska det bidra till att användare 

vill jobbar hårdare för att nå högre nivåer. Detta är dock inte implementerat ännu.  

4.2.1 Uppfattning och vad gamification är, samt vilket syfte det tjänar 

Vidare var vi intresserade av att undersöka hur användare på uppdraget själva uppfattade 

fenomenet gamification genom att be dem förklara i sina egna ord vad det är samt va det innebär 

att arbeta med det. Svaren skilde sig från person till person. A3 exempelvis beskriver 

gamification som ett system där man “får lite premie för att man gör ett bra jobb” och nämner 

direkt efter hur man får coins om ens arbetsledare märker att man gör ett bra jobb. A2 beskriver 

det istället som “en pott som man har, där man samlar ihop coins beroende på hur duktigt man 

presterar”. Även A2 tar upp coins i sin beskrivning av gamification och hur dessa coins 

användes för att köpa fysiska produkter. A1 hade en annorlunda uppfattning av gamification 

och förklarar det istället som ett “statistikspår” på det arbetet man gör och menar att mycket av 

gamification handlar just om att statistik förs över hur man presterar. 

 

Efter att de beskrivit vad gamification är och hur de ser gamification på sin arbetsplats, bad vi 

dem beskriva vad de trodde att syftet med gamification är. Även här skilde sig svaren åt. A3 

menar att syftet med att implementera gamification är att huvudsakligen göra det roligare på 

jobbet, att ha det som ett sätt att lära känna sina kollegor och ha roligt även under arbetstid. 

Vidare trycker även A3 på att gamification syftar till att stimulera utveckling på arbetet. Syftet 

enligt A2 är att man som användare ska utföra ett så bra arbete som möjligt, och hen menar då 
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att “ett så bra arbete som möjligt” inte bara syftar till att man ska få bra statistik men även ha 

roligt under tiden. Vidare nämner A2 att man ska belönas för att ha gjort sitt bästa, och ser detta 

som en del av gamification. Hen nämner därför motivation som ett nyckelord och säger att man 

själv kan påverka vad man får i lönekuvertet, “så det motiverar ju väldigt mycket och det är 

nog det som är syftet med det”, säger hen. A1, å andra sidan menar att syftet med gamification 

främst är att få användare att prestera bättre, samt hålla dem på tårna en aning. I andra hand 

nämner sedan A1 även att en del av syftet innebär att belöna användare som kämpat på bra och 

att använda den statistik man har för att kunna utvecklas och sedan nå ny mål.  

 

Samma frågor, vad är gamification och vad är syftet med gamification ställdes sedan till de två 

arbetsledare som vi intervjuade. T1 beskriver gamification som “ett verktyg för att driva 

resultat, på ett sätt som ska vara lite kul”. Vidare beskriver hen att det ämnar att vara ett 

innovativt sätt att göra användare medvetna om sina resultat och få dem att vilja driva bättre 

resultat i framtiden. T2 beskriver det som en möjlighet att tjäna lite mer pengar än sin ordinarie 

lön, ifall användarna presterar väl. Sedan nämner hen även att gamification i sin renaste form 

är ett sätt för att motivera användare att vilja prestera bättre, och att detta görs genom att erbjuda 

mer pengar. Syftet menar sedan T1 är ungefär samma sak som vad hen menade gamification 

var: Att driva resultat och göra arbetet lite roligare. T2 säger istället att syftet först och främst 

är att få nöjdare användare, och få användare som är mer triggade och mer motiverade. 

4.3 Psykologisk påverkan på användarna 

Nedan kommer vi gå in på hur användarna själva upplever att de blir påverkade psykologiskt 

av gamification samt hur arbetsledarna uppfattar att det gamifierade systemet påverkar 

användarna. Det var några teman som var återkommande nämligen nöje, användbarhet, 

motivation samt stress.  

4.3.1 Nöje och kul på jobbet 

Ett av de mest återkommande orden vid frågan hur användarna uppfattade gamification eller 

hur de själva beskrev att de upplevde att använda sig av de olika spelelement som gamification 

erbjöd var att de var kul. A1 upplever att det är tävlingar som är roligt samt att gamification 

erbjuder ett mer varierande arbete. A3 beskriver att gamification resulterar i en känsla av att 

kunna ha roligt på jobbet och A2 beskriver gamification som rolig ett flertal gånger: “Det blir 
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ju roligare med gamification, för annars är det ju att man alltid gör samma sak och så hela 

tiden.”.  

 

Både A1 och A3 beskriver att det är tävlingsmomentet som resulterar i att gamification upplevs 

som kul. A1, som beskriver sig själv som en tävlingsmänniska, menar att tävlingar är det bästa 

med jobbet och att tävlingar enligt hen är roligt. Även A3 beskriver sig själv som en 

tävlingsmänniska och att utmaningar mot sina kollegor resulterade i en känsla av att arbetet 

blev roligt “Det är riktigt roligt att få tävla mot sina kollegor, men främst mot sig själv också.”. 

A2 beskriver att gamification resulterar i en rolig extra aspekt av jobbet: “ Det är en kul grej 

som är en extra sak i själva arbetet.”.  

 

Även arbetsledare T2 beskriver att gamification resulterar i mer nöje för användarna och att 

gamification resulterade i en lite mer rolig arbetsmiljö. Dock beskriver både T1 samt T2 att 

användarens upplevelser av gamification färgas mycket av deras personlighet och T2 beskriver 

det såhär: “Hur systemet upplevs beror ju på vilken personlighet man får in. Har man lite 

vinnarskalle så tycker ju folk att det är kul.”. T2 förklarar dock att hen uppfattar att den generella 

upplevelsen bland användarna är att det uppfattas som ett roligt system att använda. Detta håller 

emellertid inte T1 med om, utan beskriver det istället som att hälften av användarna tycker att 

det var roligt och den andra hälften bryr sig inte.  

4.3.2 Användbarhet 

På frågan om hur respondenterna tycker att systemet är att arbeta i svarar alla tre användare att 

de upplever det som enkelt att orientera sig i och fullt funktionellt. Ingen upplever sig sakna 

någon specifik funktion eller upplever att systemet i sig gjorde arbetet svårare att genomföra. 

Vissa aspekter av systemet upplevs dock som mer oklara. A3 beskriver till exempel hur en slags 

belöning ibland dyker upp i systemet, utan att hen vet hur eller varför hen fått den. I övrigt 

menar dock både A1 och A3 uttryckligen att de uppskattar och använder sig av möjligheten att 

kontrollera sin statistik i realtid och A3 menar att detta gör det möjligt att själv utvärdera sitt 

arbete och själv driva sin utveckling från dag till dag. Detta instämmer även A1 i och säger att 

“Man kan mäta vad man har gjort, och därefter se vad man behöver utveckla”. A2 har en 

liknande inställning och instämmer i att det är lättanvänt och att man själv har möjligheten att 

välja när man vill ha feedback på sin statistik, men hen nämner inte utveckling som en effekt 

av detta. Hur användbart systemet upplevs av användarna tas inte upp av arbetsledarna.  
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4.3.3 Motivation 

Under alla intervjuer nämns det motiverande faktorer inom gamification men att det faktiskt 

resulterar i ökad motivation var inte självklart. Det var också blandat vilka som främst beskrev 

de yttre motiverande faktorerna som drivande och de som beskrev de inre. Vi har därför valt att 

dela upp detta avsnitt i hur användarna förklarar och upplever inre motivationsfaktorer och hur 

de upplever yttre motivationsfaktorer som ett resultat av gamification.   

4.3.3.1 Inre motivation  

Gamification beskrivs av några användare resultera i inre motivation medan andra påpekar att 

spelelementen inte påverkar deras arbete eller inställning alls. Gamification beskrivs resultera i 

motivation genom tävlingar och kontinuerlig feedback. Just tävlingar beskriver både A1 samt 

A3 som motiverande då det resulterar i en tävlingsinstinkt, en vilja att vinna, samt att det 

resulterar i att man enligt A1 blir “taggad”. Tävlingar inom gamification beskrivs även ge en 

möjlighet för att utvecklas, A3 beskriver att motivationen med gamification är främst 

utvecklingen det resulterar i snarare än de yttre belöningarna som coins: “Då är det liksom coins 

sekundärt, så det jag strävar efter då är att kunna utvecklas själv...att man får utmaningar i 

jobbet”. Kontinuerlig feedback är den andra motivationsfaktorn som beskrivs av användarna 

och detta är enligt A1 motiverande då hen alltid vill bli bättre och beskriver att även när det går 

dåligt så motiveras hen att göra bättre ifrån sig tills nästa gång: “Ja då (när det går sämre) 

måste man slå det, då vet man vad man måste förbättra.”.  

 

Det finns dock delade meningar bland användarna om gamification faktiskt upplevs ha ökat 

motivationen. A2 beskriver att hen arbetar med gamification i vissa delar av arbetet och i andra 

inte, då hen arbetar i både det gamifierade svenska systemet och det norska systemet som inte 

är särskilt gamifierat, men upplever inte att gamification resulterar i en annorlunda inställning 

till arbetet eller ett annorlunda arbetssätt än hur denne arbetar utan gamification. Detta backas 

upp av A3 som beskriver att inte heller hens inställning till arbetet påverkas av de 

implementerade spelelementen. Vid frågan om gamification påverkade A3s inställning till 

arbetet svarar hen: “Nä, inte alls faktiskt, jag går in med samma inställning varje dag, det här 

ser jag bara som en bonus.”. I kontrast till de upplevelser som A2 samt A3 beskriver, så 

resulterar gamification i ökad motivation hos A1 samt påverkar hens generella inställning till 

arbetet. A1 beskriver att gamification lett till en större press för att lära sig samt resulterat i 

inställningen att snabbare vilja bli bättre och säger exempelvis: “Hade man inte haft den pressen 

med gamification så hade man ju inte stressat på för att lära sig…”.    
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4.3.3.2 Yttre motivation  

Flera av de intervjuade användarna upplever att de belöningar som gamification erbjuder ger 

en extra motivation till att faktiskt jobba mot de mål som finns uppsatta. De yttre fysiska 

belöningar som gamification i detta fall erbjuder är coins samt en bonus i form av pengar. Enligt 

respondent A1 så ger dessa en extra morot att prestera vilket backas upp av A2 som beskriver 

att just bonussystemet ger en extra motivation inom arbetet “Då ska man klara av ett antal 

saker för att kunna få lite mer pengar i lönekuvertet. Så det motiverar ju väldigt mycket”. Enligt 

T2 så är det just möjligheten att påverka sin lön som resulterar i den största motivationen hos 

användarna och menar att det är på detta sättet eftersom lönen från början inte är särskilt hög. 

Att användarna är negativt inställda till lönen backas upp av både respondent A1 samt A2 som 

förklarar att den dåliga lönen är den sämsta aspekten av deras jobb. T2 menar att specifikt 

bonussystemet ger en extra motivation att arbeta på bättre och nämner flertalet gånger att 

gamification resulterar i en möjlighet att tjäna extra pengar “Det är ju mer motivation... där de 

har en möjlighet att tjäna mer pengar.”.    

 

I kontrast mot det som T2 beskriver som mest motiverande inom gamification, nämligen 

möjligheten att påverka sin lön genom bonussystemet, så beskriver A1, A2 samt A3 

bonussystemet som väldigt svårt och A2 beskriver det som närmast omöjligt. Både A1 samt A2 

beskriver att just bonussystemet inte fungerar bra i nuläget och att trots försök så har ingen 

lyckats nå ens den lägsta nivån av bonus vilket A1 uttrycker en frustration över “ingen kan nå 

den så det blir irriterande”. T2 motsäger svårigheterna med systemet och menar att trots att det 

kan upplevas svårt så är det en rimlig nivå att uppnå “Givetvis att folk kan tycka att det är lite 

för högt, samtidigt så är det en realistisk nivå om allting går som det ska göra.” .  

 

Coins är ett annat sätt att få belöning genom det gamifierade systemet som används och detta 

upplevs mer positivt än bonussystemet. Enligt respondent A1 så är coins, förutom tävlingar, 

något av det som triggar hen mest i sitt arbete men A3 beskriver istället att coins är en sekundär 

motivation och att det ses mer som en bonus. A2 beskriver att hen arbetar kontinuerligt för att 

öka sin pott av coins men att systemet inte påverkar hen att arbeta hårdare än vad hen hade gjort 

utan belöning. T2 anser att coins är en ytterligare motivationsfaktor för användarna, att kunna 

köpa en produkt som de längtat efter, T1 håller med om att ett system med coins resulterar i 

mer motivation då det fungerar som ett incitament. T1 anser att det inte är gamification i sig 

som resulterar i motivation och att så länge det finns något slags incitament för användare att 

jobba hårdare så kommer dem att göra det “Egentligen skulle man kunna säga såhär att om du 
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presterar så här så får du gå 30 minuter tidigare och då tror jag att det skulle funka också 

liksom.”  

4.3.3.3 Avsaknad av motivation 

Vid intervjuerna av arbetsledare så lägger de mest fokus på hur gamification motiverar på grund 

av yttre faktorer såsom belöningar i form av coins och pengar. T1 beskriver att tävlingar kan 

resultera i att vissa användare blir triggade men inte alla, vilket även T2 backar upp genom att 

förklara att personligheterna hos användarna påverkar hur de upplever gamification. Enligt T2 

så kan gamification även resultera i mindre motivation hos användare vid de tillfällen då 

statistiken blir sämre och de uppsatta mål som finns inte är nådda: “man ser ju ganska fort om 

det är slutet på månaden och den här personen inte uppnått sina mål att då kommer han helt 

plötsligt att dala och få siffror som är mycket sämre.”. Även T1 backar upp detta och menar att 

det är lätt för användarna att ge upp om de känner att den feedbacken de får kontinuerligt är 

negativ. Av användarna så beskriver A1 att den kontinuerliga feedbacken samt topplistorna 

kunde resultera i en nedstämdhet hos dem som inte låg i topp. Även A3 beskrev att hen vid 

negativ kritik kunde känna en känsla av att bli nedtryck. Vid frågan hur respondent A3 upplever 

att ha ett system där man hela tiden kan se vilka som presterar bäst svarade hen “Det kan väl 

bli lite det här att man kan bli lite nedstämd av det...nu ligger inte jag i toppen och har inte 

gjort det på länge, och då kanske det kan trycka ner en.”. Hen fortsätter dock med att säga 

“Men det kan också boosta upp en, liksom vad kan jag göra för att bli lika bra som dem som är 

där i topp tre?”. Vidare förklarar T2 att det är viktigt att hitta vad som motiverar de personer 

som inte upplever motivation av tävlingar och poängterar att ingen tävling är obligatorisk att 

delta i, utan att det alltid är frivilligt. T2 beskriver även att gamification kan resultera i en inre 

motivation för de personer som vill se sig själva på de uppsatta topplistorna och för dem som 

har bäst resultat i sina KPI:er.  

4.3.4 Stress  

Ett annat tema som var återkommande hos användarna var att diskutera hur gamification kunde 

relatera till stress. Enligt respondent A2 så är topplistorna ett spelelement som enligt hen 

resulterar i en del stress “Man blir lite stressad utav det, absolut...då blir man stressad av 

hanteringstiden...så det är ju väldigt stressigt, men samtidigt också lite kul”. Även A3 och A1 

förklarar att de upplever en del stress när det kommer till att hela tiden försöka jobba snabbare 

för att nå de uppsatta målen. Dock anser A1 att stress påverkar hen positivt och att det resulterar 

i en bättre prestation medan A3 upplever att stressen påverkar arbetsprestationen negativt men 
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påpekar att detta inte visats i statistiken efteråt. A1 beskriver även dennes uppfattning om andra 

användares upplevelser av stress på grund av gamification och menar att medan vissa blir 

taggade blir andra stressade “Jag tror generellt att vissa kan bli mer stressade över det”. I 

kontrast till hur användarna beskriver stress relaterat till gamification så tror inte T1 att 

gamification påverkar användarnas stressnivåer. T2 beskriver att de finns de på företaget som 

kan känna en negativ press av gamification, specifikt de som jobbar bara för att ha ett jobb, men 

beskriver inte att användare upplever en stress utöver det.   

4.4 Beteendeförändringar hos användarna av gamification 

Vi kommer nedan gå in på hur användarna själv uttrycker att de upplever ett förändrat beteende 

inom arbetet, antingen genom engagemang eller bättre prestation samt beskriva hur arbetsledare 

T1 samt T2 uppfattade att användarnas beteende påverkas av gamification.  

4.4.1 Engagemang 

När det kommer till att ett ökat engagemang i arbetet hos användarna, så är det flera som 

beskriver att gamification gör dem mer engagerade. A1 förklarar att hen känner sig mycket mer 

engagerad och menar att det skulle vara svårt att genomföra arbetet utan gamification och de 

spelelement som implementerats. Även A2 samt A3 uttrycker att de känner sig mer engagerade. 

Enligt A3 och A1 så är det att kontinuerligt kunna kolla sin feedback och se vad som behöver 

förbättras som engagerar mest medan A2 menar att det är på grund av känslan att man vill 

prestera för att nå sina mål. Förutom feedback så beskrivs även tävlingar som något som 

engagerar A1 “Ja jag är tävlingsinriktad, jag vill ju alltid vinna.” Tävlingar beskriver även A3 

att det leder till mer engagemang “Jag tävlar mot mig själv varje dag, och även mot andra, 

liksom nu ska jag banne mig bli bättre.” Även T1 samt T2 anser att det lett till ett ökat 

engagemang hos användarna och T2 beskriver att användarna hellre kommit in till jobbet än 

stannat hemma för att inte missa att uppnå bonusen samt att många uttryckt att de vill ta fler 

samtal nu. På frågan om T2 uppfattar att gamification har påverkat beteendet hos användarna 

svarar hen “Folk är ju mer peppade och vill ta samtal, när du sitter och jobbar en hel dag så är 

det ju lätt att folk drar ut på sin ACW för att slippa ta ett samtal. Medan nu sitter folk och vill 

ta samtal.”    
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4.4.2 Prestation  

Vid frågor om hur gamification påverkar hur väl användarna presterar på jobbet så svarar både 

A2 samt A3 att det inte hade någon som helst påverkan. A2 förklarar det såhär när hen fick 

frågan om de uppfattade att gamification påverkade deras prestation på jobbet “Nä...Där 

påverkas inte mitt arbetssätt ändå oavsett om vi skulle ha gamification eller inte.” Vidare 

förklarar A2 hur hen arbetar i både det gamifierade svenska systemet och i det norska, mindre 

gamifierade systemet och att hen inte upplever någon skillnad på hur hen presterar, trots att hen 

inte får någon belöning för det som görs i det norska systemet. A1 ger emellertid en annan bild 

och beskriver istället att gamification påverkar hens prestation då den kontinuerliga feedbacken 

ger ett driv att hela tiden vilja bli bättre. A1 anser även att gamification resulterar i en snabbare 

och bättre inlärning “Hade man inte haft den pressen med gamification så hade man ju inte 

stressat på där då kanske lättare missat information också. Så det blev lättare att lära sig allting 

snabbare och bättre och inte missa så mycket information.” Att användarnas prestationer ökar 

på grund av gamification upplever även T2 som beskriver att användarnas beteenden förändrats 

avsevärt efter det att gamification implementerats och att detta även syns på resultaten. T1 anser 

i kontrast till T2 att bra resultat inte kunde kopplas till de som drivs av spelelementen. Vid 

frågan om T1 märker av vilka som påverkas positivt kontra negativt av ett visst spelelement 

svarar hen “Ja det gör jag. Men samtidigt är det inte bara det som korrelerar med bra resultat 

tror jag, utan det finns folk som driver bra resultat som inte bryr sig så mycket liksom.”. T1 

beskriver även att gamification inte är ett verktyg som hen anser kan användas för att förbättra 

svagheter hos användare.  
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5. Analys 

I detta avsnitt kommer vi att utvärdera och analysera det empiriska materialet samt tidigare 

litteratur inom ämnet utifrån våra forskningsfrågor som presenterades i avsnitt 1.3.1 

Frågeställningar. Vi utgår ifrån vårt syfte samt den problemformulering som presenterades i 

början av uppsatsen. Analysen är genomförd på ett tematiskt sätt och är indelat efter den följd 

som frågorna presenterats och de teman vi identifierat.  

 

Syftet med denna studie har varit att undersöka hur användare och arbetsledare uppfattar 

användarnas upplevelser av gamification samt vad användare och arbetsledare anser är syftet 

med ett gamifierat system på ett callcenterföretag. Detta har gjorts genom att genomföra 

intervjuer med både användare och arbetsledare på ett svenskt callcenter där vi ställde frågor 

om deras upplevelser och reflektioner om gamification och hur det används på arbetsplatsen. 

 

Denna uppsats har fokuserat på att undersöka forskningsfrågorna med ett fokus på de två 

perspektiven användare och arbetsledare. Utifrån de roller som beskrivs av Robson et al. (2015) 

har vi kommit fram till en tydligare definition av dessa två perspektiv. Rollen som Robson et 

al. (2015) beskriver som en spelare, är vad vi definierar som användare: De som aktivt använder 

sig av samt tävlar i det gamifierade systemet. Vår definition av arbetsledare har istället inslag 

från två olika roller, nämligen designer samt åskådare. Vi definierar arbetsledare som: De som 

handleder och leder användarna samt designar egna tävlingar och spelelement inom 

gamification. Nedan följer avsnitt relaterade till våra tre forskningsfrågor.  

5.1 Vad anser användare och arbetsledare är syftet med 

gamification? 

För att svara på denna fråga kommer vi utgå ifrån den empiri vi har samlat in angående vad 

användare och arbetsledare anser att syftet är med gamification och jämföra detta med de syften 

samt definitioner som presenteras av tidigare litteratur. 

 

Den definitionen av gamification vi valt att utgå ifrån under arbetets gång är “implementation 

av spelelement inom en icke-spelmiljö” av Deterding et al. (2011, vår översättning) för att 

konkretisera vad gamification är. Enligt denna definition använder sig det valda fallföretaget 
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av gamification då de implementerat spelelement såsom tävlingar, coins och topplistor i den 

dagliga driften. Respondenterna i vår studie hade delade tankar om vad syftet med att 

implementera gamification på en arbetsplats var. Tre av tre användare tog upp att syftet med 

gamification var att göra arbetet roligare, och detta sade dessutom både T1 och T2. Att göra 

arbetsuppgiften roligare är alltså det som uppkom mest frekvent när vi efterfrågade vad det 

upplevda syftet med gamification var. Vidare var svar vi fick att gamification användes för att 

skapa motivation hos användarna att arbeta hårdare genom att erbjuda en finansiell belöning 

som är relativ till hur man presterat. Detta svar fick vi av A2 och T2, medan A1 och A3 istället 

endast såg personlig utveckling som den “belöningen” man fick av att arbeta hårdare, och T1 

menade huvudsakligen att gamification fanns till för att driva resultat och maximera den mängd 

arbete som utfördes på arbetsplatsen, i detta fall maximera antalet besvarade telefonsamtal.  

 

Det finns alltså inte någon tydlig konsensus om vad gamification syftar att åstadkomma utöver 

att alla tillfrågade menar att det ska skapa nöje och i det stora hela göra arbetet roligare att 

utföra. Inte heller så verkar de två arbetsledarna, T1 och T2 som vi intervjuade helt och hållet 

överens om på vilket sätt gamification förväntas driva resultat. T1 talade huvudsakligen om att 

göra folk medvetna om hur de kunde påverka sin egna statistik men någon monetär belöning 

eller på vilket sätt detta skulle påverka dem går hen inte in på. T2 å andra sidan beskrev på ett 

utförligare sätt hur gamification faktiskt ämnar till att dels göra jobbet roligare och på så sätt få 

nöjdare användare, men nämner också att det ligger en baktanke i detta att nöjdare användare 

är mer taggade och mer motiverade, och att detta i det stora hela leder till att de presterar bättre 

och är mer drivna till att komma till jobbet. Denna beskrivning anser vi överensstämmer väl 

med de definitioner som nämner att man skapar en kontext där användare är villiga att jobba 

hårdare för sina mål (Kamasheva et al., 2015) och där det driver engagemang (Deterding et al., 

2012). Likt vad Huotari och Hamari (2012) tar upp gällande att gamification ska stödja ett 

värdeskapande, så kan man även påstå att arbetssättet implementerat på fallföretaget, att 

användare belönas för att ha presterat enligt eller bättre än målen, bidrar till att de stödjer 

värdeskapandet då de får något direkt tillbaka av att prestera. A3 beskrev dessutom gamification 

som ett bra komplement för arbetet, vilket kan ses som något som stödjer värdeskapandet.  
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Upplevt syfte Respondenter som nämnde Stämmer in med 

presenterade definitioner 

Att skapa 

tillfredsställelse/nöje 

A2, A3, T1, T2 (4) Ja 

Bidra till ökad motivation  A2, T2 (2) Ja 

Prestera bättre (Användarna 

bör jobba effektivare) 

A1, T1 (2) Ja 

Driva bättre resultat (Fokus 

på företagets resultat) 

T1 (1) Ja 

Stimulera utveckling A1, A3 (2) Nej 

Göra belöningar tydligare A1 (1) Nej 

Bidra till högre arbetsmoral T2 (1) Nej 

Tabell 2: Jämförelse mellan uppfattat syfte och syften förekommande i litteraturen 

De presenterade definitionerna är de utav Deterding et al. (2011), Deterding et al. (2012), 

Huotari och Hamari (2012), Kamasheva et al. (2015) Hamari och Koivisto (2015) och Agogúe 

et al.  (2015) som vi presenterade under avsnitt 3. Litteraturgenomgång.  

 

Enligt ovanstående tabell stämmer fyra av sju av de upplevda syftena överens med de 

definitioner vi hittat kring gamification. Hamari och Koivisto (2015) menar på att det vid många 

tillfällen implementeras för att göra systemet mer användbart, vilket de menar ska bidra till 

ökad motivation och en känsla av nöje och tillfredsställelse. Det stämmer alltså överens då 

exempelvis Hamari och Koivisto (2015) nämner tillfredsställelse 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 både 

en användare och en arbetsledare på att gamification ämnar att få användarna att prestera bättre 

(något vi tolkar som att de vill att användarna arbetar effektivare). Detta stämmer överens med 

Kamasheva et al. (2015) som menar att gamification skapar en kontext där användarna är villiga 

att jobba hårdare. Samma definition menar också att spelelementen i gamification bidrar med 
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motivation för att lösa problem och arbeta hårdare, vilket stämmer överens med vad A2 och T2 

menade att gamifications syfte är.  

 

Gamification ämnar dock inte (enligt tidigare beskrivna definitioner) till att göra det tydligare 

för anställda hur de kan komma att belönas. Kamasheva et al. (2015) samt Huotari och Hamari 

(2012) menar att gamification ämnar att driva bättre resultat, de förstnämnda författarna genom 

att de anställda ska arbeta hårdare, och de sistnämnda genom att stödja och på så sätt främja 

värdeskapandet. Att gamification ska bidra till högre arbetsmoral nämndes av en respondent, 

men tas inte upp som en del av syftet med gamification av någon av de författare vi använt oss 

utav. Vidare nämner litteraturen att gamification ämnar till att öka innovationen bland 

användare (Agogúe et al. 2015), något som missades av samtliga respondenter. Det finns alltså 

delade uppfattningar om vad gamification syftar till, där de mest förekommande 

uppfattningarna är att det skulle skapa nöje, stimulera utveckling och bidra till högre prestation.  

5.2 Hur upplever användare gamification? 

Under denna rubrik kommer vi att gå igenom den litteratur och teori som vi beskrivit och 

jämföra med den empiriska data som vi har samlat in för att sedan svara på frågan om hur 

användare upplever gamification. Vi kommer även här att utgå från de kategorier vi tidigare 

använt oss av i den här uppsatsen, psykologisk påverkan samt beteendeförändringar som är 

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

5.2.1 Psykologisk påverkan  

Vi kommer nedan analysera hur användarna i studien faktiskt upplever eller inte upplever någon 

psykologisk påverkan. Vi kommer att gå igenom fyra olika teman, nöje, användbarhet, 

motivation samt stress och beskriva vad som tidigare sagts inom dessa områden och vad vi 

kommit fram till i vår studie.  

5.2.1.1 Hur upplever användare tillfredställelse med gamification? 

Då tillfredsställelse enligt Rodrigues et al. (2016) definieras som graden av nöje en aktivitet 

resulterar i är det relevant att undersöka om användarna upplevde spelelementen som kul eller 

roliga. Enligt alla intervjuade användare A1, A2 samt A3 så beskrevs gamification som kul, 

vilket enligt Robson et al. (2015) är en av de viktigaste faktorerna för att spel ska fortsätta 

användas av spelare och på så sätt också en viktig del av gamification. Hackman och Oldham 
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(1976) menar dessutom att ett varierande arbete med kontinuerlig feedback resulterar i en högre 

arbetstillfredsställelse. Detta skulle kunna backas upp av A1 som ansåg att gamification gjorde 

jobbet roligare på grund av att det resulterade i mer varierande arbetsuppgifter samt att hen 

uttryckte ett nöje över att hela tiden kunna se sin statistik. Men nöje var inte de enda känslorna 

som användarna uttryckte under intervjun, till exempel så beskrev A3 att topplistorna kunde 

resultera i en känsla av nedstämdhet, vilket även T2 vittnade om kunde uppstå vid de tillfällen 

då användare inte nådde sina mål. Enligt Robson et al. (2015) är det dock inte endast en känsla 

av nöje som resulterar i tillfredsställelse, utan enligt dessa författare så är det viktigt att systemet 

genererar flera olika känslor, även negativa, för att resultera i stimulans och tillfredsställelse för 

användare. Detta förstärks även av Mullins och Sabherwal (2018) som menar att det är sakerna 

som genererar känslor hos oss som vi kommer komma ihåg och engageras av, så även om ett 

spelelement kan resultera i nedstämdhet i vissa fall så kan samma spelelement ändå uppfattas 

som tillfredsställande då det genererat någon form av reaktion. Då alla respondenter beskrev 

gamification som kul på något sätt, samt att A3 trots beskrivning av viss nedstämdhet svarade 

att hen även kunde uppleva samma spelelement som engagerande så anser vi oss se en 

tillfredsställelse hos användarna av gamification i denna studien.   

5.2.1.2 Hur upplever användare användbarhet med ett gamifierat system? 

Både Koivisto och Hamari (2019) samt Rodrigues et al. (2016) beskriver att om ett system 

upplevs som enkelt att använda så upplevs det även mer användbart, och samtliga användare i 

vår studie beskrev under intervjun att det gamifierade systemet upplevs som enkelt att förstå 

och använda. Enligt Rodrigues et al. (2016) så kan ett system även upplevas som mer 

användbart ifall det förbättrar genomförandet av en viss aktivitet vilket kan liknas med det som 

A1 beskriver, att den kontinuerliga feedbacken resulterar i att det är enklare att se vad som 

måste förbättras, vad man som användare är bättre eller sämre på. Dock anser T1 att användare 

inte kan använda gamification för att jobba på sina svagheter, så det skulle i så fall betyda att 

systemet gör det enklare att se vad som behövs förbättras men inte ger någon väg till hur det 

kan förbättras. Ingen av arbetsledarna nämner annars huruvida användare upplever gamification 

som användbart vilket vi tror kan vara på grund av att ämnet inte kom upp under våra intervjuer 

snarare än att arbetsledarna inte uppfattade att användare kunde uppleva detta. Vi kommer dock 

inte göra något antagande om deras åsikt utan endast diskutera utifrån användarnas perspektiv 

avseende användbarhet.   
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Ett spelelement som alla användare upplever är svårt att genomföra är bonussystemet. A1 

beskriver en frustration över att inte ha nått den lägsta nivån och beskriver känslan som irritation 

vilket Koivisto och Hamari (2019) förklarar är en relativt tidigare ostuderad upplevelse av 

gamification. Då A1 beskriver att hen upplever frustration gällande bonussystemet kan 

användbarheten tolkas som lägre inom just det spelelementet eftersom det resulterar i en negativ 

påverkan på användaren. A3 beskriver även att det finns vissa oklarheter inom systemet, till 

exempel vart vissa coins faktiskt kommer ifrån, men anser utöver det att systemet är enkelt att 

använda. Användarna upplever alltså en viss användbarhet inom gamification, då de anser att 

systemet är enkelt att förstå och arbeta med samt enligt A1 ger en enklare möjlighet att se sin 

statistik och på så sätt vad som måste förbättras. Dock anses bonussystemet mindre användbart 

då det väcker till exempel frustration och irritation från A1.    

5.2.1.3 Hur upplever användare motivation med gamification? 

Vi kommer nedan gå igenom hur användarna upplever att de motiveras eller inte motiveras på 

grund av gamification och vi har även delat upp detta tema i två delar, nämligen motivation 

genom inre faktorer samt motivation genom yttre faktorer. Vi har valt att dela upp på detta sättet 

då vi anser att vi under insamlingen av empiri och data fann att gamification ansågs motivera 

på olika sätt av olika respondenter, vilket vi kommer förtydliga nedan.  

5.2.1.3.1 Hur upplever användare inre motivation med gamification?  

För att tydliggöra hur användarna motiveras av gamification i vår studie kommer vi nedan 

jämföra våra resultat med först 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 för motivationen bakom 

spelanvändande och vi fann i vår studie att användare av gamification upplevde främst två av 

dessa teman som motiverande nämligen tävling och utmaning. Då inre motivation reflekterar 

just ett intresse för arbetsuppgiften och en känsla av att det som görs betyder något (Amabile, 

1993) så anser vi att den känsla som tävling samt utmaning och utveckling kan generera hos 

användare resulterar i en inre motivation att utföra arbetet snarare än att det är på grund av yttre 

belöningar. Vi kommer diskutera närmare nedan hur användarna i vår studie upplevde inre 

motivation av gamification.  

 

Både intervjuperson A1 samt A3 beskrev att de var tävlingsinriktade och att de tyckte om att 

tävla på jobbet. Sherry et al. (2006) ansåg att de människor som motiveras av tävling ofta vill 
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visa sin överlägsenhet och A1 uttryckte i vår studie att hen alltid vill vinna samt så ansåg T2 att 

de som vill tävla motiverades av att se sig själva på topplistorna. Motivation genom utmaning 

beskrev Sherry et al. (2006) som en vilja att utmana och anstränga sig själv, samt utvecklas och 

detta kan appliceras på både A1 samt A3. Enligt A3 så är självutveckling det som motiverar 

hen främst och menar att gamification stimulerar utveckling vilket även A1 backar upp då hen 

anser att den kontinuerliga feedback som gamification ger resulterar i ett driv att bli bättre. Att 

motiveras av kontinerlig feedback är något som även tidigare litteratur har beskrivit, nämligen 

Hackman och Oldham (1976).  Vi kan alltså se att tävlingar samt utmaningar inom gamification 

resulterade i inre motivation för en del av användarna.  

 

De spelelement som är relevant för vår studie att undersöka är poängsystem, poängtavlor, 

prestations-grafer samt uppdrag och hur dessa beskrivs motivera av Sailer et al. (2013) och 

jämföra med användarnas upplevelser av dessa i vår studie. Just poängsystem samt uppdrag 

kommer vi gå in på under rubriken 5.2.1.3.2 Yttre motivation då de anses resultera i en yttre 

motivation men resten av användarnas upplevelser av spelelementen kommer analyseras här. 

Poängtavlor beskriver Sailer et al. (2013) kan bidra till både mer motivation samt mindre 

beroende på om användaren ligger i toppen eller botten. Detta stärker vad A3 beskriver, då hen 

beskriver att detta element kan bidra till en nedstämdhet då man inte legat i toppen på länge, 

men beskriver också att det kan resultera i en större motivation att göra bättre ifrån sig. Sailer 

et al. (2013) menar även att ligga i toppen på poängtavlan kan resultera i samma motivation 

som inom kategorin tävling av Sherry et al. (2006), en känsla av tävlingsinstinkt och kompetens 

vilket styrks av A1 samt av A3. Dock beskriver A1 att detta spelelement kan resultera i stress 

istället för motivation för andra användare, speciellt för de som inte ligger i toppen av listan 

vilket även backades upp av A2, vi kommer gå in mer på stress under rubrik 5.2.1.4 Stress. Vår 

studie visar därmed att topplistor eller poängtavlor kan resultera i upplevd motivation vart på 

listan användaren än befinner sig men det kan upplevas resultera i mindre motivation för de 

som ligger långt ner på listan utifrån både användarnas samt arbetsledarnas perspektiv.  

 

Nästa spelelement är i detta fallet prestationsgrafer som Sailer et al. (2013) beskriver 

representerar användarens egna framsteg i form av feedback och kan användas för att jämföra 

med hur tidigare prestationer sett ut. Detta skulle i denna studie representera den statistik som 

användarna kontinuerligt utsätts för som representerar hur väl de presterat utifrån de KPI:er 

som mäts. Enligt Sailer et al. (2013) resulterar detta spelelement i motivation genom att vilja 

förbättra sin prestationsgraf, eller i detta fallet sin statistik, vilket intervjun med användare A1 
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skulle intyga men backas inte upp av någon annan intervjuperson. Vi anser därför att 

kontinuerligt kunna se sin statistik inte upplevs som en stark motivation av användarna, men 

att det kan motivera som det gjorde med intervjuperson A1.  

 

Tidigare litteratur har varit splittrad gällande huruvida gamification faktiskt resulterar i 

motivation eller ej hos användare. Enligt Robson et al. (2015) resulterar gamification i en 

uppfyllande inre känsla av motivation, Perryer et al. (2016) beskriver att gamification kan skapa 

inre motivation till att lyckas och Koivisto och Hamari (2019) förklarar att spel motiverar då de 

resulterar i olika känslor som resulterar i inre motivation. I vår studie har användarna upplevt 

en form av inre motivation då A1 beskriver kontinuerlig feedback som motiverande och A3 

samt A1 beskriver tävlingar som motiverande då specifikt A3 beskriver detta moment som 

utvecklande. Dock beskriver både A2 samt A3 att de inte uppfattar att gamification påverkar 

deras inställning till arbetet och beskriver de spelelement som används som en bonus i arbetet. 

Detta skulle istället styrka det som Mekler et al. (2017) kom fram till i deras studie, att 

spelelementen inte resulterade i en annorlunda motivation än om arbetet hade utförts utan dessa 

spelelement. Dock beskriver A2 att gamification resulterar i en känsla att vilja prestera, vilket 

skulle kunna tolkas som motivation och A3 beskriver som tidigare nämnt flera motiverande 

faktorer av gamification, speciellt utvecklingsmöjligheterna. Allt som allt så kan vi se en tydlig 

koppling mellan användarnas upplevelser av inre motivation och spelelement inom 

gamification. Det som främst framställs som motiverande av användarna är att hela tiden vilja 

utvecklas och arbeta bättre genom att till exempel vilja vinna tävlingar eller förbättra sin 

statistik.  

 

T1 samt T2 beskriver att personligheterna hos användarna har en avgörande roll i hur de 

uppfattar gamification och om de blir mer eller mindre motiverade vilket skulle styrka det som 

Perryer et al. (2016) beskriver är en risk vid implementation av gamification, då olika 

människor kan drivas av olika saker. Dock är den enda användaren i vår studie som beskriver 

sig själv känna en nedstämdhet eller mindre motivation A3 och A1 beskriver att “andra” kan 

känna så men att detta inte upplevs av A1 själv. A3, som är den användaren som uttryckt sig 

känna en nedstämdhet på grund av gamification beskriver dock samma spelelement som 

motiverande vissa dagar vilket skulle peka på att gamification faktiskt kan resultera i mer 

motivation även för en personlighet som kan känna sig omotiverad av gamification.   
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Sammanfattningsvis så upplever alla användare någon form av motivation inom systemet dock 

vissa mer än andra. Det som upplevs som mest motiverande är tävlingar samt 

utvecklingsmöjligheterna vilket stödjer vad både Sherry et al. (2006) samt Sailer et al. (2013) 

beskriver. Trots uttryckt motivation så beskrivs även en nedstämdhet samt en minskad 

motivation av A3, T1 samt T2, främst vid de tillfällen då det går dåligt på tävlingar, då mål inte 

uppnås eller användarna får en lägre plats på topplistan. Detta pekar på att gamification upplevs 

både resultera i mer motivation hos användare samt mindre beroende på hur väl en användare 

presterar.    

5.2.1.3.2 Hur upplever användare yttre motivation med gamification? 

Enligt Sailer et al. (2013) bidrar olika sorters spelelement till olika sorters motivation, som 

tidigare nämnt i avsnittet ovan. Yttre motivation karaktäriseras ofta av en monetär belöning 

som användaren får efter avklarad uppgift, exempelvis lön eller en bonus (Amabile, 1993). 

Fallföretaget använder sig av dels coins, vilket Sailer et al. (2013) refererar till som 

points/poäng, men även bonusar, båda vilka kan klassas som spelelement som ska stimulera 

den yttre motivationen. Genom att arbeta på ett effektivt sätt kan användare få mer coins vilket 

de sedan kan använda för att köpa riktiga fysiska produkter. Det finns där en direkt koppling 

mellan hur de presterar till belöningen de får. På frågan om huruvida de motiveras av att arbeta 

hårdare och effektivare på grund av coins skiljde sig svaren. A1 och A2 menade att de blev mer 

motiverade av att jobba på ett mer effektivt sätt i och med att de fick coins för det, vilket var en 

direkt belöning. A3 menar istället att coinsen är en sekundär motivationsfaktor, men inget som 

påverkar hens prestation. A3 anser att dessa är en bonus för ett väl utfört arbete, men arbetar 

inte annorlunda för att nå största möjliga mängd coins.  

 

Vidare menade sedan A2 att bonussystemet var omöjligt att uppnå och upplevde att de inte 

fungerade bra, men förstod att syftet var att det skulle fungera som en morot för att prestera 

högt över förväntan och med att det var ett direkt sätt att påverka sin lön. Två av tre användare, 

A1 och A2, nämnde att den sämsta aspekten med jobbet var den dåliga lönen, och denna 

möjlighet, att själv påverka sin lön var därför en morot enligt T2. Trots detta rådde det viss 

negativ inställning av användarna gentemot bonussystemet generellt då det var väldigt 

svåruppnått. A3 menar att möjligheten att påverka sin lön genom att sträva efter bonusen i 

bonussystemet inte är något som motiverar hen. Hen ser även detta spelelement som en “bonus” 

ifall hen skulle nå dit, men strävar inte aktivt att nå det. Ingen av användarna upplever alltså en 
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yttre motivation på grund av bonussystemet trots att T2 menar på att detta spelelement ska vara 

den största motivationen.  

 

Sailer et al. (2013) menar att även uppdrag (eller mål som det också kan kallas) är ett 

spelelement som stimulerar yttre motivation då det bidrar med en direkt belöning efter utfört 

uppdrag. Detta ser vi att det i största utsträckning är coinsen som de anställda får för att nå 

målen, och något som stimulerar den yttre motivationen då två av tre användare menar på att 

de blir motiverade till att arbeta effektivare på grund av möjligheten att få en belöning. T1 

trycker emellertid på att, även om användarna är mer motiverade så är det inte nödvändigtvis 

en effekt av gamification, utan menar istället att denna motivationen kan komma ifrån andra 

incitament, “Egentligen skulle man kunna säga såhär att om du presterar så här så får du gå 

30 minuter tidigare och då tror jag att det skulle funka också liksom” säger T1. Hen menar 

alltså på att en användares prestation inte nödvändigtvis påverkas av just gamification, utan att 

det bara behövs ett incitament av något slag för att få användarna att prestera bättre.  

 

Sammanfattningsvis så anser två av tre användare att framförallt coins som yttre belöning 

resulterar i viss motivation medan T2 anser att det är möjligheten att påverka sin lön genom 

bonussystemet som ökar motivationen mest. T1 anser att yttre belöningar kan resultera i mer 

motivation hos användare men att det inte behöver vara just de belöningar som gamification 

erbjuder. Enligt vår studie upplever alltså användare yttre motivation av gamification även om 

det inte beskrivs som den främsta motivationen av användarna själva.  

5.2.1.4 Hur upplever användare stress med gamification?  

Under vår litteratursökning fann vi kritik mot gamification i form av att det inte påverkade 

motivationen eller resulterade i mindre motivation och nästintill ingen källa vi fann diskuterade 

hur gamification kunde resultera i stress. I studien utförd av Koivisto och Hamari (2019) så 

beskrevs upplevd stress endast förekomma i 4 av 138 studier om psykologisk påverkan av 

gamification och ingen av de studier vi har använt oss av har beskrivit stress som ett resultat av 

ett gamifierat system. Vi fann dock att stress var ett återkommande tema under alla intervjuer 

med användarna i vår studie. A1 beskrev att gamification kunde resultera i stress för sig själv 

men ansåg även uppleva att andra användare runt omkring upplevde en större stress än hen 

själv. A2 samt A3 beskrev även dem uppleva en sorts stress och de spelelement som nämns 

främst är topplistan samt de uppsatta mål som finns.  
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Trots att alla användare nämner känna sig stressade på grund av gamification, både positivt 

samt negativt, beskriver T1 att hen inte upplever att gamification resulterar i högre stressnivåer. 

T2 beskriver att det kan resultera i en negativ press för de som jobbar för att ha ett jobb, men i 

fallet med användarna i denna studie så beskriver alla bry sig om sitt jobb om än olika delar av 

det och skulle i sådant fall inte passa in i den kategorin som T2 beskriver. T2 gör även en 

skillnad på de som är tävlingsinriktade och inte, då hen anser att de som inte drivs av tävlingar 

är de som kan uppleva negativa känslor. Dock upplever A3, som beskriver sig själv som en 

tävlingsmänniska, en negativ stress samt nedstämdhet av gamification, vilket därför skulle 

motsäga det T2 beskriver. Vi kan alltså dra slutsatsen att användare upplever stress av att arbeta 

med gamification på både ett positivt sätt som A1 beskriver men även negativt vilket beskrivs 

av A3 samt A1 beskriver att andra användare upplevde.       

5.2.2 Beteendeförändring 

Vi kommer nedan gå igenom hur användarna upplever att deras beteende påverkas av 

gamification genom att diskutera två övergripande teman som vi fann under vår insamling av 

data nämligen hur engagemanget på jobbet påverkas samt hur användarnas prestation på jobbet 

påverkas. Som vi tog upp under litteraturgenomgången menar Kankanhalli et al. (2012) att en 

beteendeändring är det främsta målet med gamification.  

5.2.2.1 Hur upplever användare att de engageras med gamification? 

Enligt Koivisto och Hamari (2019) så är de mest studerade beetendeförändringarna relaterade 

till just engagemang. På den direkta frågan om hur de upplevde att gamification påverkade deras 

engagemang svarade A1 direkt att hen ansåg att engagemanget ökat och att detta bidrog till att 

hen upplevde att det skulle vara svårare att utföra jobbet utan implementerade spelelement. 

Även A2 och A3 svarade att gamification bidrog till ökat engagemang och detta yttrade sig till 

stor del i hur de kontinuerligt följer upp på sin statistik för att sedan kunna utvecklas. Enligt 

Maan (2013) ska spelelement såsom topplistor och utmärkelser användas för att öka 

engagemanget. I våra intervjuer togs huvudsakligen tävlingar upp som något som drev 

engagemanget för användarna. Kankanhalli et al. (2012) beskriver även att engagemang är tätt 

sammankopplat till motivation, och samtliga respondenter beskriver ökad motivation i någon 

form, främst till inre motivation och skulle därför styrka detta. Motivation ser vi i detta fallet 

vara viljan att göra någonting medan engagemang är det som faktiskt görs, till exempel så 

beskriver A1 motiveras av att tävla vilket då kan resultera i att hen engagerar sig mer, alltså 

jobbar på hårdare, i tävlingar. Även arbetsledarna beskriver att engagemanget har ökat bland 



 62 

användarna, specifikt då de enligt T2 är mer villiga till att ta fler samtal sedan gamification 

implementerats. Sammanfattningsvis så upplevs alltså gamification resultera i ett ökat 

engagemang hos användarna. 

5.2.2.2 Hur upplever användare att de presterar med gamification? 

Maan (2013) menar att en av fördelarna med att implementera gamification i företagsvärlden 

är att det som regel bidrar med en högre effektivitet från användarna, och detta påvisas genom 

att använda sig av mätbara värden, så kallade KPI:er. Vidare trycker Maan (2013) på att 

möjligheten att få kontinuerlig feedback bidrar till att användare drivs till förbättring och att 

förbättra sin prestation, vilket skulle styrka det som respondent A1 beskriver sig uppleva. 

Respondent A2 och A3 menar emellertid att gamification som fenomen och det gamifierade 

arbetssättet inte bidrog till att de presterade mer. De menar båda på att de skulle ha arbetat på 

samma sätt även om spelelement såsom coins och bonusar inte getts som belöning. Vidare 

jämförde A2 även sina arbetsuppgifter och pekade på att hen arbetar på samma sätt i både det 

norska samt det svenska systemet, trots att graden av gamification skiljer sig markant mellan 

dem. A1 å andra sidan upplevde att gamification bidrog med en slags press som resulterade i 

att hen arbetade snabbare och effektivare. T2 menade att hen såg en beteendeförändring hos 

användarna, medan T1 visade lite osäkerhet kring frågan och menade att även om en viss ökning 

i prestationen märktes av, så var hen inte säker på att det kunde kopplas till gamification. 

Sammanfattningsvis så upplevs gamification av en användare och en arbetsledare resultera i 

ökad prestation, men då ingen av de resterande respondenterna upplevde detta så drar vi 

slutsatsen att det inte upplevs i någon större utsträckning.   

5.2.3 Sammanfattning 

För att tydliggöra hur användarna verkligen upplevde att arbeta med gamification utifrån både 

användarnas egna perspektiv samt arbetsledarnas perspektiv har vi valt att illustrera detta med 

hjälp av tabell 3 nedan.  
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Användarupplevelse Resultat Stöttas i tidigare litteratur 

Tillfredsställelse / Nöje A1, A2, A3, T1, T2 (5) Ja 

Ökat engagemang A1, A2, A3, T1, T2 (5) Ja 

Yttre motivation A1, A2, T1, T2 (4) Ja 

Oförändrad / minskad 

motivation  

A1, A3, T1, T2 (4) Ja 

Användbarhet A1, A2, A3 (3) Ja  

Inre motivation A1, A3, T2 (3) Ja  

Stress A1, A2, A3 (3) Nej 

Positiv / negativ press A1, T2 (2) Nej 

Ökad prestation A1, T2 (2) Ja 

Frustration / irritation A1 (1) Nej  

Tabell 3: Sammanställning av användarupplevelser 

De användarupplevelser som var mest förekommande var tillfredsställelse, engagemang, samt 

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

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

användarna upplevde en påverkan i form av stress, press eller frustration som kunde beskrivas 

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

studerat då gamification i väldigt låg utsträckning beskrivits resultera i liknande 

användarupplevelser. Andra upplevelser som beskrevs var även prestation och användbarhet, 

dock inte i samma utsträckning som vissa andra kategorier. Tabellen visar en generell bild över 

de användarupplevelser vi studerat och ytterligare slutsatser kommer presenteras under avsnitt 

6.2 Användarupplevelser.   
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5.3 Vilka likheter och skillnader finns det mellan arbets- 

ledarnas perspektiv och användarnas perspektiv på hur 

gamification upplevs av användare?  

5.3.1 Likheter mellan användare och arbetsledares perspektiv  

Vi kommer nedan att gå in på de likheter som finns mellan arbetsledarnas och användarnas 

perspektiv gällande användarupplevelser inom gamification. Vi har kommit fram till två 

övergripande likheter, nämligen upplevelser om ökat engagemang samt tillfredsställelse och 

nöje. Alla användare beskrev att de upplevde gamification som roligt att använda samt att det 

resulterade i nöje, detta är även något som tidigare litteratur stödjer till exempel Hamari och 

Koivisto (2015). Tillfredsställelse som ett resultat av gamification stöttas av arbetsledarna, då 

både T1 och T2 beskrev att användare upplevde gamification som kul. Dock fanns det lite 

osäkerhet hos båda arbetsledarna gällande om alla användare kände sig tillfredsställda eller inte, 

men den generella bilden var att gamification upplevdes som roligt.  

 

Den andra likheten var gällande upplevelser av ökat engagemang då alla användare beskrev att 

de engagerades av gamification, utifrån till exempel statistik eller strävan efter att nå sina mål. 

Ett ökat engagemang backades upp av båda arbetsledarna då specifikt T2 beskrev en tydlig 

förändring hos användarna gällande strävan efter att få ta fler samtal än innan. Att gamification 

resulterar i en kontext där användare är mer villiga att utföra sina arbetsuppgifter stöds av 

Kamasheva et al. (2015) och att gamification leder till ett ökat engagemang återfinns även det 

i litteraturen (Hamari och Koivisto, 2015).  Två av de större syftena med gamification är just 

att engagera användare samtidigt som det ska upplevas som roligt enligt Hamari och Koivisto 

(2015) vilket stöttar vad både arbetsledare och användare upplever i vår studie.    

5.3.2 Skillnader mellan användare och arbetsledares perspektiv 

Vi kommer nedan att gå in på de skillnader vi såg efter att ha bearbetat vår empiri utifrån vad 

arbetsledare uppfattade som användarnas upplevelser av gamification kontra vad användarna 

själv beskrev att de upplevde. Vi har kommit fram till tre stora skillnader som kommer 

presenteras nedan. 
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Den första skillnaden mellan användarnas samt arbetsledarnas perspektiv var synen på vem 

eller vilka som blev motiverade samt mindre motiverade av att arbeta med gamification. Enligt 

arbetsledarnas perspektiv så motiverades hälften eller de flesta användarna av de 

implementerade spelelementen och då oftast dem som motiveras av tävlingar, är 

tävlingsinriktade 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, där de diskuterar hur 

olika personer motiveras eller inte motiveras av gamification då de anser, likt arbetsledarna, att 

det inte är ett fenomen som fungerar för alla. Användarnas perspektiv gav en lite annorlunda 

bild. Användare A1 passade in på arbetsledarnas profil för en motiverad användare, då hen 

beskrev sig själv som tävlingsinriktad och motiverad av tävlingar och statistik. Dock beskrev 

även A3 sig själv som tävlingsinriktad, men förklarade att hen kunde känna både en 

nedstämdhet eller minskad motivation samt en ökad motivation inom gamification. Enligt hen 

kunde samma spelelement en dag upplevas resultera i en negativ känsla och en annan dag i en 

positiv. Detta har inte diskuterats utförligt i tidigare litteratur och det säger emot det som Sailer 

et al. (2013) beskriver då de anser att en låg plats på topplistan resulterar i minskad motivation 

trots att A3 i vår studie beskrev att det faktiskt kan upplevas tvärtom, mer motiverande. A2 

beskrev sig inte som en tävlingsmänniska, men beskrev ingen minskad motivation utan snarare 

en viss ökning. Denna missuppfattning från arbetsledarnas sida kan vara ett resultat av miss i 

kommunikationen mellan parterna. Under de tävlingar som hålls finns det, som till exempel A1 

beskriver, ett antal användare som oftast ligger i toppen. Detta kan ge sken av att det är samma 

människor som alltid motiveras av att tävla, likt det som Sailer et al. (2013) beskriver, men 

egentligen så finns det en tävlingsinstinkt även hos dem som inte alltid ligger i toppen. Det finns 

alltså en skillnad i hur arbetsledarna uppfattar motivation hos olika användare, och medan de 

ger en mer okomplicerad och enkel bild av användarnas upplevelser, likt den bilden som 

återfinns i tidigare litteratur, så beskriver användarna en mer nyanserad bild som inte är kopplad 

till ett visst personlighetsdrag eller en viss åsikt.   

 

Den andra större skillnaden vi ser är vad arbetsledare uppfattar är den främsta 

motivationsfaktorn jämfört med det som användarna upplever motiverar mest. T2 beskriver att 

yttre faktorer såsom lön och coins skulle vara den mest drivande motivationen för användarna 

inom gamification att prestera bättre. Dock ger användarna en annan bild då A1, A2 samt A3 

beskriver möjligheten till en högre lön genom gamification som svår samt omöjlig och A1 

upplever även en frustration över detta snarare än en motivation. Dessutom så beskriver A3 att 
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coins är en sekundär belöning då hen strävar efter utveckling samt utmaning främst. Detta visar 

att bilden arbetsledare har av användarnas upplevelser gällande motivation inte stämmer 

överens med användarnas bild. Tidigare litteratur och studier visar att gamification kan resultera 

i både inre samt yttre motivation (Perryer et al. 2016) men det är samtidigt den tillfredställelse 

som gamification ger, alltså den inre motivationen, som är speciellt med just gamification enligt 

Hamari och Koivisto (2015). Även Perryer et al. (2016) beskriver att det är en risk att det blir 

mer fokus på de yttre belöningarna, då det i slutändan leder till att motivationen tar slut då 

belöningen är uppnådd. Dock tror vi en möjlig anledning till att dessa perspektiv går isär har 

mycket att göra med hur bonussystemet fungerar. Det är möjligt att detta spelelement har för 

höga krav för att kunna nås och att detta upplevs av användarna som faktiskt arbetar med det, 

men inte av arbetsledarna som själva inte utför arbetet som krävs för att nå bonusen. Rodrigues 

et al. (2016) beskriver att användbarhet handlar om upplevelsen av systemet samt hur det 

förbättrar eller inte förbättrar genomförandet av en aktivitet och då det i detta fallet upplevs som 

frustrerande samt omöjligt att uppnå upplevs inte spelelementet användbart för användarna. Vi 

tror därför att bonussystemet kunde ha varit en större motivation om det inte vore för att det 

upplevs som för höga krav att nå upp till av användarna. Arbetsledare upplever alltså att det är 

yttre belöningar som lön som främst leder till motivation hos användare av gamification och i 

kontrast till detta upplever användarna själva att de motiveras främst av statistik, tävlingar samt 

utveckling och motiveras av yttre faktorer sekundärt. 

 

Den tredje större skillnaden vi fann var arbetsledarnas och användarnas uppfattning om 

huruvida användare upplever stress på grund av gamification. Vi fann att trots att samtliga 

respondenter i studien generellt sett ställde sig positiva till hela fenomenet gamification så var 

stress en återkommande faktor som togs upp. Upplevd stress beskrevs i väldigt låg utsträckning 

i tidigare litteratur (Koivisto och Hamari, 2019), vilket skiljde sig från vad vi kom fram till i 

vår studie.  Respondent A2 påpekade exempelvis att det lätt bidrog till stress ifall man fokuserar 

för mycket på sin statistik. Även A3 ansåg att det kunde bli stressigt och hen kunde känna sig 

nedstämd på grund av vissa spelelement. A1 menade att gamification definitivt bidrog till en 

viss press, men detta menade hen att det i slutändan var något positivt. Dock beskrev inte 

arbetsledare att de upplevde att användarna kände sig mer stressade på grund av gamification. 

T2 sade sig endast se en negativ press från de som inte kände att jobbet betydde mer än bara ett 

jobb men beskrev ingen ökad stressnivå hos användarna, vilket stöttar att stress relaterat till 

gamification inte studerats i så stor utsträckning tidigare. Att arbetsledarna inte uppfattat stress 

hos användarna tror vi återigen kan ha att göra med dålig kommunikation, där de båda 
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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 användare och arbetsledare eftersom vi 

har hittat flera skillnader i hur de båda upplever gamification.  

5.3.3 Sammanfattning  

För att tydligt sammanfatta vad vi har kommit fram till är våra resultat illustrerade i tabellen 

nedan. Tabellen beskriver likheter och skillnader mellan arbetsledarnas samt användarnas 

perspektiv på hur användarna upplever gamification.  

 

Användar- 

upplevelser 

Användarnas 

perspektiv 

Arbetsledarnas 

perspektiv 

Likhet / Skillnad 

Tillfredsställelse Alla beskrev 

upplevelser om nöje 

Alla beskrev 

generella upplevelser 

om nöje 

Likhet 

Engagemang Alla beskrev ökat 

engagemang 

Alla beskrev ökat 

engagemang 

Likhet 

Motivation Beskrev ökad och 

minskad motivation 

trots tävlingsinriktad 

eller ej  

Beskrev 

tävlingsinriktade 

människor som mer 

motiverade.  

Skillnad 

Motivationsfaktorer Inre faktorer 

motiverar mest 

Yttre faktorer 

motiverar mest 

Skillnad 

Stress Alla beskrev 

upplevelser av stress 

Ingen beskrev 

upplevelser av stress 

Skillnad 

Tabell 4: Likheter och skillnader mellan användare och arbetsledares perspektiv 

. 

Vi har kommit fram till att det finns tydliga likheter som också går i linje med det som 

litteraturen beskriver om gamification, nämligen att det upplevs engagera samt att det är 

tillfredsställande att arbeta med. Dock fanns det skillnader i hur arbetsledarna såg på 

motivation, då de ansåg att yttre faktorer motiverade mer samt att tävlingsinriktade personer 
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upplevde mer motivation än de som inte var det, vilket inte stämde med användarnas bild. Stress 

var också något som alla användare diskuterade men som ingen arbetsledare beskrev att de 

uppfattade. Utifrån de skillnader vi funnit så anser vi att det finns en brist i kommunikation 

mellan användare och arbetsledare när det kommer till hur vissa spelelement upplevs samt hur 

användare verkligen motiveras av gamification. På grund av en delad uppfattning så har 

gamification resulterat i en negativ påverkan på användare, då till exempel specifikt 

bonussystemet inte upplevs användbart utan snarare frustrerande från användarnas sida. Vi tror 

att de skillnader vi hittat mycket beror på brist i kommunikation mellan användare och 

arbetsledare samt att olika perspektiv kan uppfatta samma sak olika, som till exempel 

bonussystemet. Vi kommer ännu tydligare beskriva vår slutsats samt vårt kunskapsbidrag under 

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

Vi kommer nedan gå igenom vad för slutsatser vi har kommit fram till under vår studie. Vi 

kommer gå igenom hur vi har uppfyllt vårt syfte samt hur vi har bidragit till existerande kunskap 

om gamification och användares upplevelser av gamification.  

 

Vårt syfte under studien har varit att undersöka hur användare och arbetsledare uppfattar 

användarnas upplevelser av gamification samt vad användare och arbetsledare anser är syftet 

med ett gamifierat system på ett callcenterföretag. Vi har uppfyllt detta syfte genom att svara 

på nedanstående frågeställningar. 

• Vad anser användare och arbetsledare är syftet med gamification? 

• Hur upplever användare gamification? 

• Vilka likheter och skillnader finns det mellan arbetsledarnas perspektiv och 

användarnas perspektiv på hur gamification upplevs av användare? 

Under rubrikerna nedan presenteras våra slutsatser till varje frågeställning i samma ordning 

som de är nämnda ovan.  

6.1 Gamifications syfte 

Gällande första frågan som fokuserade på att undersöka hur gamifications syfte var förstått av 

användare och arbetsledare, så fann vi ingen direkt konsensus kring vilket syfte fenomenet 

tjänar. Stimulera utveckling och lärande, öka motivation, bidra till högre arbetsmoral och höja 

resultaten var några av de svaren vi fick på frågorna. Vissa av användarna samt arbetsledarnas 

åsikter gick i linje med vad befintlig litteratur menar på att gamifications syfte är, och vissa 

åsikter var inte inkluderade i den befintliga forskningen. Anställda, både arbetsledare och 

användare hade olika uppfattningar om dels vad gamification är och vad det ämnar göra, och 

ingen hade en konkret och fullständig uppfattning om vad gamification syftade till, men i grova 

drag kunde alla respondenter identifiera iallafall en del av det syfte som vi kunnat utläsa att 

gamification ämnar till enligt tidigare litteratur på ämnet. Det finns alltså en förståelse för vad 

gamification är till för trots att den är någorlunda bristfällig och ofullständig. Vår studie visar 

därför på att det saknas en gemensam förståelse bland användare och arbetsledare om 

gamification och varför det används, bortsett från att samtliga menade att det skulle skapa nöje. 

Att användare och arbetsledare uppfattar gamifications syfte så olika, samt i mångt och mycket 
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missar aspekterna gällande motivation och prestation, kan i slutändan innebära att gamification 

inte används på rätt sätt och därför uppnås inte dess potential. 

6.2 Användarupplevelser 

Vi har kommit fram till och beskrivit flera olika användarupplevelser utifrån användarens samt 

arbetsledarens perspektiv. De upplevelser som var mest förekommande var tillfredsställelse / 

nöje, motivation samt engagemang. Alla respondenter beskrev gamification som kul och den 

generella upplevelsen av alla var att det resulterade i nöje och tillfredsställelse. Motivation 

upplevdes både komma från inre faktorer såsom viljan att vinna i tävlingar och 

utvecklingsmöjligheter men också från de belöningar som systemet gav såsom coins och 

bonusar. Dock kunde det gamifierade systemet även upplevas resultera i mindre motivation i 

de fall då användaren presterade dåligt jämfört med andra användare. Alla beskrev ett ökat 

engagemang på grund av gamification men endast två beskrev att det upplevs öka prestationen. 

Det gamifierade systemet upplevs även som användbart samt mindre användbart då det i ett 

specifikt fall resulterade i frustration. Andra upplevelser som beskrevs var även stress och press, 

som både beskrevs som negativt och i vissa fall positivt. Slutsatsen vi drar är att användare 

upplever i större utsträckning en positiv påverkan kontra en negativ, i form av motivation, 

engagemang, tillfredsställelse, användbarhet och i vissa fall prestationsökning. Dock upplevdes 

det gamifierade systemet även resultera i en viss negativ påverkan i form av stress, press, mindre 

motivation samt frustration.  

 

Det vi bidrar med genom dessa resultat är en mer nyanserad bild över hur användare i en 

callcentermiljö faktiskt upplever att arbeta med ett gamifierat system. Vi har kommit fram till 

att gamification påverkar både positivt samt negativt, men att det i större utsträckning upplevs 

som en positiv del av arbetet. Detta bidrar med kunskap om vad gamification faktiskt resulterar 

i vilket kan vara relevant information för andra liknande företag som ska eller har implementerat 

gamification. Vi har även funnit relativt ostuderade upplevelser som stress, press och frustration 

som konsekvens av gamification vilket kan bidra med ny kunskap och en ännu mer nyanserad 

bild av fenomenet och dess påverkan.     

6.3 Likheter och skillnader - Användare och arbetsledare  

Vi har studerat användarnas upplevelser av gamification utifrån användarnas samt 

arbetsledarnas perspektiv. Detta har möjliggjort att vi har kunnat jämföra dessa perspektiv och 
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på så sätt ta fram ett antal likheter och skillnader. Vi har kommit fram till att det finns likheter 

mellan dessa perspektiv då alla respondenter beskrev att gamification resulterade i en 

tillfredsställande känsla i form av nöje samt att det resulterade i en förändring i beteende då det 

upplevs öka engagemanget. Dock fanns det en del skillnader gällande upplevelser av motivation 

då användare beskrev att de motiverades främst av tävlingar samt utvecklingsmöjligheter 

medan arbetsledarna fokuserade mer på motivation på grund av yttre faktorer såsom bonusar 

och coins. Det fanns även en delad bild gällande koppling mellan tävlingsinriktade individer 

och motivation, då arbetsledarna ansåg att tävlingsinriktade personer kände sig mer motiverade 

än andra, vilket inte stämde överens med användarnas bild. Den sista skillnaden var upplevelser 

om stress, då alla användare beskrev någon typ av stress i relation till gamification trots att 

denna upplevelse inte beskrevs av någon arbetsledare. Vår slutsats är alltså att det i vår studie 

finns en hel del skillnader i hur användare och arbetsledare uppfattar en användares upplevelser 

av gamification och vi anser att en ökad kommunikation mellan de båda parterna skulle 

resultera i en mer gemensam bild. Exempelvis tror vi att bonussystemet är ett spelelement som 

skulle gynnas av ökad kommunikation mellan de båda parterna, då arbetsledarna uppfattar det 

som den största motivationsfaktorn, medan användarna uttrycker frustration över det.  

 

Det vi ämnar att våra resultat ska bidra med är en nyanserad bild av hur gamification faktiskt 

upplevs och inte endast utifrån ett perspektiv utan två. Då vi utöver användarna studerar 

arbetsledarnas perspektiv bidrar vi med kunskap om vad det kan uppstå för skillnader i 

uppfattning hos dessa två roller samt som i fallet med bonussystemet ge en bild av möjliga 

problem som kan uppstå vid dålig kommunikation mellan parterna. I de fall då ett företag likt 

callcenters vill säkerställa att ett gamifierat system uppehåller sitt syfte kan denna studie vara 

till nytta, då den visar att arbetsledarnas uppfattning om hur användare upplever gamification 

inte alltid stämmer överens med de upplevelser som användarna beskriver.   

6.4 Sammanfattning 

Sammanfattningsvis gällande hela avsnitt 6. Slutsatser och kunskapsbidrag, har vi undersökt 

och svarat på våra tre forskningsfrågor gällande vad användare och arbetsledare anser att syftet 

med gamification är, hur användare upplever gamification samt vilka likheter och skillnader 

som finns mellan användarnas och arbetsledarnas uppfattning om gamifications påverkan på 

användarna. Dessa tre frågor ämnar till att uppfylla vårt syfte med uppsatsen vilket har varit att 

undersöka hur användare och ledare uppfattar användarnas upplevelser av gamification samt 
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vad användare och ledare anser är syftet med ett gamifierat system, och detta i den specifika 

kontexten callcenterföretag. Vi ville presentera de båda perspektiven användare och 

arbetsledare, deras reflektioner kring användarupplevelser och sedan jämföra dessa. Genom 

våra slutsatser ovan anser vi därför att vi uppfyllt syftet med studien.  
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7. Reflektion, kritik och fortsatta studier 

Nedan reflekterar vi över bland annat vårt metodval och genomförande, hur detta påverkat 

trovärdigheten på studien samt vilken kunskap vår studie bidrar med. Vi presenterar även våra 

tankar om vad fortsatt forskning inom området kan fokusera på.  

 

För att samla in empiri till denna fallstudie genomfördes fem semistrukturerade intervjuer, 

varav tre stycken med användare och två med arbetsledare. Dessa intervjuer transkriberades 

sedan innan vi genomförde en tematisk analys där vi identifierade olika teman och 

återkommande mönster. De huvudsakliga kategorierna psykologisk påverkan och 

beteendeförändring var till stor del men inte helt och hållet inspirerade av Koivisto och Hamaris 

(2019) studie. Under transkriberingen noterade vi sedan hur vi vid ett antal tillfällen missade 

möjligheter att följa upp och få respondenterna att reflektera utförligare över sina svar, något 

som möjligtvis har stjälpt vår analys något då vi har haft en begränsad mängd information att 

tillgå. För den analys som vi genomfört anser vi dock att intervjuerna alla varit väsentliga och 

givande om än vi önskat kunna visa på lite tydligare nyanseringar. Detta är tämligen 

genomgående för hela uppsatsen anser vi, och menar alltså att det vi presenterat ovan i 

analysavsnittet går att vidareutveckla med fler nyanseringar och aspekter. Dessa nyanseringar 

skulle kräva att vi följt upp på respondenternas svar ytterligare.  

 

Vidare har vi reflekterat över hur vårt val att använda oss av ett abduktivt angreppssätt kan ha 

påverkat studien. I och med att vi bearbetat majoriteten av litteraturen innan intervjuerna 

genomfördes är vi medvetna om möjligheten att empirin blivit färgad av den forskning vi läst. 

Detta reflekterade vi över i och med att vi såg att några av de teman vi beskrivit i litteraturen 

återkom tydligt i empirin, vilket kan bero på att vi undermedvetet sökt sådana svar under 

intervjuerna. Trots detta tror vi i det stora hela att detta inte påverkar trovärdigheten på studien 

då dessa teman var väldigt återkommande i litteraturen, något som visar på att de är vanliga i 

sammanhanget. När vi läste litteraturen och bearbetade informationen var dessa teman väldigt 

förståeliga för oss och vi anser därför att vi med stor sannolikhet hade funnit dessa utan att ha 

läst Koivisto och Hamaris (2019) studie, möjligtvis inte alla, men ett antal iallafall. Vi fann 

exempelvis stress som ett genomgående tema, något som inte är lika diskuterat i tidigare 

forskning inom ämnet gamification.  
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Denna studie ämnade att undersöka hur förståelsen mellan arbetsledare och användare gällande 

hur användarna upplever gamification och vi har försökt genomföra detta genom att först bena 

ut hur användare själva reflekterar över sina upplevelser, hur deras förståelse för syftet ser ut 

och sedan undersökte vi hur arbetsledarna upplevde att deras användare påverkades av 

gamification. I och med det stora fokuset på användare i vår studie har vi reflekterat över 

huruvida detta ämne kan vara mer intressant ur ett mer psykologiskt perspektiv, då det handlar 

mycket om upplevelser och inre aspekter. Vi anser dock att detta är relevant för 

informatikstudier också, särskilt i och med att gamification som fenomen växer och 

implementeras i större utsträckning, och just teknikens inverkan på människan är av stor vikt 

inom informatikforskningen. Att förstå hur gamification faktiskt påverkar användare och hur 

de upplever gamification är därför ytterst relevant då det skapar förutsättningar för lyckade 

implementationer i framtiden. Vi menar emellertid inte på att vi fyllt det gap som finns inom 

detta forskningsområde, utan det finns fortfarande mycket att vinna på att fortsätta forska på 

hur gamification påverkar användarna, och det finns mycket nyanseringar kvar att upptäcka. 

Det vi önskar se i framtiden är studier som undersöker de negativa effekterna användare kan 

uppleva, såsom stress, negativ press och så vidare. I den befintliga forskningen är dessa ofta 

förbisedda till fördel för positiva aspekter såsom motivation och engagemang. Att skapa en 

större förståelse för de olika effekterna användare upplever skulle därför kunna leda till att 

gamification i framtiden används på ett sådant sätt att dessa negativa effekter kan minskas. 

Vidare vore det av intresse ifall framtida forskning undersöker varför det upplevda syftet med 

gamification är så pass delat och vilka effekter detta kan få. Vi såg tydligt i vår undersökning 

att det saknades en gemensam förståelse för vilket syfte gamification hade och ser gärna att 

detta undersöks närmare i framtiden.  
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Bilagor 

Intervjuguide - Användare 

● Berätta lite grann om dig själv 

○ Hur länge har du jobbat på ES?  

○ Vad är dina huvudsakliga arbetsuppgifter? 

○ Vad tycker du är det bästa med ditt jobb?  

○ Vad tycker du är det sämsta med ditt jobb?  

 

● Kan du förklara lite i dina egna ord vad gamification är?  

○ Vilka spelelement använder du i ditt arbete? Hur fungerar dessa?  

 

● Vad anser du är syftet med gamification? 

 

● Kan du beskriva hur du upplever de olika spelelementen du beskrev att du arbetar 

med? 

○ Utveckla gärna hur du känner inför det elementet? 

○ Arbetar du annorlunda på något sätt på grund av detta?  

○ Uppfattar du att *element* påverkar din inställning till ditt arbete?  

■  Kan du ge konkreta exempel.  

 

● Hur skulle du beskriva att du upplever gamification generellt?  

○ Upplever du att din inställning förändras på något sätt? Hur isåfall? 

■ Tillfredsställelse / Nöje  

■ Användbarhet   

■ Motivation 

■ Stress 

■ Sociala aspekter av jobbet 

○ Upplever du att ditt beteende förändras på något sätt? Hur isåfall?  

■ Prestation 

■ Engagemang 
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● Är det någon del av gamification fenomenet, ett element eller så som du känner extra 

starkt för? Både positiva aspekter och negativa. 

○ Utveckla gärna.  

 

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

 

● Har du några övriga åsikter eller reflektioner som du vill dela med dig av? Något 

viktigt du tycker vi missat och bör titta närmare på?  

Intervjuguide - Arbetsledare  

● Berätta lite om dig själv 

○ Vad är dina arbetsuppgifter?  

○ Vad tycker du är det bästa med ditt jobb? 

○ Vad tycker du är det sämsta med ditt jobb?  

 

● Berätta lite om ES och det ni gör här? 

○ Finns det några specifika mål, statistik som ska nås, siffror osv? Hur följs de 

upp? 

○ Kan du berätta lite om vad det är för KPI:er ni mäter och hur detta görs?  

 

● Kan du förklara lite i dina egna ord vad gamification är?  

○ Hur använder du gamification i ditt arbete? Rent praktiskt, tävlingar, feedback 

osv.  

 

● Vad skulle du beskriva att syftet är med gamification?  

○ Varför tror du att det passar er avdelning?  

 

● Vilka spelelement används i ditt arbete? Hur fungerar dessa?  

○ Vad vill du/ni uppnå med dessa?  

 

● Hur uppfattar du att de spelelement som du precis beskrivit upplevs av användare?  

○ Hur påverkas dem?  

○ Hur anser du att de KPI:er som mäts påverkar advisors? 
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● Hur uppfattar du att användare påverkas av gamification generellt? 

○ Upplever du att deras inställning förändras på något sätt? Hur isåfall? 

○ Upplever du att deras beteende förändras på något sätt? Hur isåfall?  

 

● Är det någon del av gamification fenomenet, ett element eller så som du upplever att 

användare känner extra starkt för? Både positiva aspekter och negativa. 

○ Utveckla gärna.  

 

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

 

● Har du några övriga åsikter eller reflektioner som du vill dela med dig av? Något 

viktigt du tycker att vi missat och bör titta närmare på?  
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