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Sammanfattning 
 

Prestationsmätning och uppföljning är centrala delar av hur moderna organisationer 
styr arbete. Genom mål, nyckeltal och löpande uppföljning tydliggörs vad som anses 
viktigt i verksamheten. Samtidigt kan detta göra att vissa arbetsuppgifter synliggörs mer 
än andra, vilket påverkar hur medarbetare prioriterar och agerar. Denna studie 
undersöker hur prestationsmätning och uppföljning påverkar medarbetares 
prioriteringar och arbetsbeteenden i kläd- och elektronikbranschen. 

Syftet är att undersöka hur prestationsmätning och uppföljning, som styrmekanismer, 
formar medarbetares arbete i det dagliga utförandet. Studien bygger på en kvalitativ 
metod med semistrukturerade intervjuer med tio respondenter som arbetar som säljare 
eller butikssäljare. Materialet har analyserats genom tematisk analys, med stöd av 
teorier om prestationsmätning, styrsystem, målförskjutning samt Marchs 
konsekvenslogik och lämplighetslogik. 

Resultatet visar att prestationsmätning är tydligt integrerad i arbetsvardagen. 
Försäljningsmål, nyckeltal, kampanjer och tilläggstjänster kommuniceras löpande genom 
möten, system och uppföljning. Detta gör att målen blir återkommande referenspunkter 
i arbetet. Arbetsuppgifter som direkt kan kopplas till mätbara resultat, särskilt 
försäljning, tenderar därför att prioriteras framför mer svårmätbara delar såsom 
kundservice, relationsskapande, ordning i butiken och stöd till kollegor. 

Studien visar även att medarbetare anpassar sitt arbetssätt efter det som mäts. I 
elektronikbranschen syns detta genom fokus på merförsäljning, försäkringar och 
abonnemang, medan klädbranschen präglas av försäljning och kampanjmål. Samtidigt 
är påverkan inte entydig. Tydliga mål kan skapa struktur och motivation, men också 
upplevas som pressande och kontrollerande. Flera respondenter beskriver en spänning 
mellan att uppnå mätbara resultat och att agera utifrån professionella bedömningar, 
exempelvis att ge kunden rätt hjälp även när det inte leder till direkt försäljning. 

Överlag bidrar studien till en fördjupad förståelse av hur prestationsmätning och 
uppföljning fungerar som aktiva styrmekanismer i detaljhandeln. De påverkar inte bara 
hur prestation följs upp, utan även vilka arbetsuppgifter som prioriteras, hur 
medarbetare tolkar sitt arbete och hur arbetet utförs i praktiken. 

 

Nyckelord: Prestationsmätning, uppföljning, styrsystem, styrsignaler, målförskjutning, 
arbetsbeteenden 
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Abstract 
 

Performance measurement and follow-up are central aspects of how modern 
organizations control and organize work. Through goals, key performance indicators and 
continuous follow-up, organizations communicate what is considered important. At the 
same time, this may lead to certain tasks becoming more visible than others, which can 
influence how employees prioritize and act in their daily work. This study examines how 
performance measurement and follow-up affect employees’ priorities and work 
behaviors in the retail sector, with a focus on the clothing and electronics industries. 

The purpose of the study is to investigate how performance measurement and 
follow-up, as control mechanisms, shape employees’ daily work. The study is based on a 
qualitative research approach using semi-structured interviews with ten respondents 
working as sales employees or store sales assistants. The empirical material was 
analyzed through thematic analysis, supported by theories on performance 
measurement, control systems, goal displacement, and March’s concepts of the logic of 
consequence and the logic of appropriateness. 

The findings show that performance measurement is clearly integrated into everyday 
work. Sales targets, key figures, campaigns and add-on services are continuously 
communicated through meetings, systems and follow-up processes. As a result, 
measurable goals become recurring reference points in employees’ work. Tasks directly 
linked to measurable outcomes, especially sales, tend to be prioritized over less 
measurable tasks such as customer service, relationship-building, store maintenance 
and support for colleagues. 

The study also shows that employees adapt their work behavior according to what is 
measured. In the electronics industry, this is reflected in a focus on add-on sales, 
insurance and subscriptions, while the clothing industry is characterized by sales targets 
and campaign goals. However, the impact of performance measurement is not 
one-sided. Clear goals can create structure and motivation, but may also be experienced 
as pressure and control. Overall, the study contributes to a deeper understanding of 
how performance measurement and follow-up function as active control mechanisms 
that shape priorities, interpretations of work and everyday work practices in retail 
organizations. 
 

Keywords: Performance measurement, follow-up, control systems, control signals, goal 
displacement, work behaviors 
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Förord 
 

Författarna vill inledningsvis tacka de respondenter som har medverkat i studien och 
delat med sig av sina erfarenheter. Deras deltagande har varit en viktig förutsättning för 
att kunna genomföra studien och skapa en djupare förståelse för studiens ämne. 

Vi vill även rikta ett stort tack till vår handledare, Fotis Theodoridis, för värdefull 
vägledning, konstruktiv återkoppling och stöd under studiens process. 

Avslutningsvis hoppas vi att studien upplevs som intressant och kan bidra med ökad 
förståelse för hur prestationsmätning och uppföljning påverkar medarbetares arbete i 
detaljhandeln. 
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1. Inledning 

1.1 Bakgrund 
Prestationsmätning har kommit att bli ett av de mest framträdande styrmedlen i 
moderna organisationer. Genom mål, nyckeltal och löpande uppföljning formar 
organisationer idag hur arbete struktureras, värderas och följs upp, i verksamheter som 
sträcker sig från stora internationella företag till offentliga institutioner och 
detaljhandelskedjor. Detta sätt att styra arbetet är dock inte neutralt, utan bygger på 
antaganden om vad som är mätbart, viktigt och värt att följa upp. 

Prestationsmätning kan istället förstås som ett specifikt val av styrlogik, ett sätt att 
organisera och kontrollera arbete som bygger på vissa antaganden om vad som är 
mätbart, värdefullt och viktigt. När organisationer definierar prestation genom specifika 
indikatorer skapas en bild av verksamheten där vissa delar av arbetet görs synliga och 
uppföljningsbara, medan andra delar faller utanför uppföljningen. Prestationsmätning 
formar därmed inte bara hur arbete följs upp, utan även hur arbete förstås och 
organiseras i praktiken (Neely, Gregory & Platts 1995, s. 80–83; Otley 1999, s. 364–366). 

Utvecklingen av digitala och datadrivna system har ytterligare fördjupat denna dynamik. 
Organisationer har idag möjlighet att kontinuerligt samla in, analysera och presentera 
data om medarbetares prestation, vilket har bidragit till att uppföljning inte längre är en 
periodisk händelse utan en ständigt närvarande del av arbetsvardagen (Franco-Santos, 
Lucianetti & Bourne 2012, s. 79–80). Prestationsmått kommuniceras genom möten, 
digitala system och löpande återkoppling, vilket gör att de fungerar som konstanta 
referenspunkter för vad som anses viktigt i organisationen. 

Detta väcker frågor om hur medarbetare påverkas av att arbeta i miljöer där prestation 
kontinuerligt mäts och synliggörs. När vissa aktiviteter konsekvent lyfts fram i 
uppföljningen medan andra förblir osynliga, kan det påverka hur medarbetare 
prioriterar sitt arbete, vilka beslut de fattar och hur de uppfattar sin yrkesroll (Townley 
2001, s. 304–305). Detaljhandeln utgör i detta avseende en särskilt intressant kontext. I 
kläd- och elektronikbranschen hanterar medarbetare dagligen flera parallella krav, 
såsom försäljning, kundservice, varuhantering och operativa butiksuppgifter, där 
försäljningsresultat ofta är enklare att mäta och följa upp än exempelvis servicekvalitet 
eller relationsskapande. Detta skapar förutsättningar för att prestationsmått får en 
framträdande roll i hur arbetet uppfattas och prioriteras. 

Tidigare forskning har belyst prestationsmätningens roll för organisatorisk styrning och 
strategiimplementering, men mindre uppmärksamhet har riktats mot hur dessa system 
påverkar medarbetares faktiska prioriteringar och arbetsbeteenden i det dagliga arbetet 
(Franco-Santos, Lucianetti & Bourne 2012, s. 80–82). Denna studie riktar därför fokus 
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mot individnivån, för att fördjupa förståelsen av hur prestationsmätning och uppföljning 
formar medarbetares arbete i praktiken. 

1.2 Problemdiskussion  
Även om prestationsmätning ofta framställs som ett rationellt och objektivt verktyg för 
att effektivisera organisationer, är relationen mellan mätning, styrning och mänskligt 
beteende mer komplex i praktiken. I denna studie förstås prestationsmätning som 
användningen av mål, nyckeltal och indikatorer för att synliggöra och bedöma 
prestation, medan uppföljning avser de processer genom vilka dessa mått återkopplas, 
kommuniceras och används i det dagliga arbetet. Begreppen är nära sammankopplade, 
eftersom prestationsmått får praktisk betydelse först när de följs upp och används som 
grund för styrning, prioritering och bedömning (Neely, Gregory & Platts 1995, s. 80–83; 
Otley 1999, s. 364–366). 

Prestationsmått utgör centrala referenspunkter i organisationers styrning, men bygger 
samtidigt på förenklade och abstrakta modeller av det organisatoriska arbetet, där 
komplexa och situationsberoende aktiviteter översätts till standardiserade och mätbara 
indikatorer (Townley 2001, s. 304–305). Eftersom dessa modeller inte fullt ut kan fånga 
arbetets komplexitet kan vissa aspekter av arbetet ges större utrymme i styrningen än 
andra. 

Prestationsmätning bidrar till en snedvridning i hur arbete värderas, där det som mäts 
inte nödvändigtvis motsvarar det som är mest betydelsefullt för verksamhetens 
övergripande syfte. Denna selektivitet får direkta konsekvenser för hur medarbetare 
prioriterar och utför sitt arbete. När specifika mål och indikatorer ges en framträdande 
roll i uppföljningen fungerar de som styrsignaler som påverkar hur medarbetare tolkar 
sitt arbete och var de riktar sin uppmärksamhet (Franco-Santos, Lucianetti & Bourne 
2012, s. 80-82).  

Det skapar en inneboende spänning mellan att uppnå kvantifierbara mål och att utföra 
arbetet i linje med yrkesmässiga bedömningar eller kvalitativa överväganden. 
Kontinuerlig uppföljning kan visserligen bidra med struktur, men kan även generera 
upplevelser av kontroll och press, vilket påverkar medarbetares upplevda 
handlingsutrymme och vilka handlingsalternativ som framstår som möjliga i olika 
situationer.  

I detaljhandeln blir dessa spänningar särskilt framträdande då medarbetares vardag 
präglas av flera samtidiga krav, såsom att nå försäljningsmål, leverera god kundservice 
och hantera operativa butiksuppgifter. I en sådan kontext kan en stark betoning på 
försäljningsmål leda till att aktiviteter som är svårare att mäta, exempelvis långsiktigt 
relationsskapande eller servicekvalitet, ges mindre utrymme. Prestationsmåtten bidrar 
därmed till att vissa arbetsuppgifter framstår som mer betydelsefulla än andra, vilket 
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styr hur medarbetare fördelar sin tid och sina insatser i butiksmiljön (Franco-Santos, 
Lucianetti & Bourne 2012, s. 82-84). 

Trots att prestationsmätning är ett välstuderat inslag i moderna organisationers styrning 
finns det anledning att fördjupa förståelsen för hur dessa system påverkar 
medarbetares handlande i konkreta arbetssituationer. Tidigare forskning har i stor 
utsträckning fokuserat på prestationsmätningssystemens betydelse för organisatorisk 
styrning och måluppfyllelse, medan mindre uppmärksamhet har riktats mot hur 
prestationsmått påverkar yrkesmässiga bedömningar, prioriteringar och 
handlingsutrymme i det dagliga arbetet. Detta blir särskilt relevant i arbetskontexter där 
medarbetare kontinuerligt behöver balansera mellan mätbara mål och egna 
bedömningar av vad som utgör ett bra utfört arbete. Mot denna bakgrund riktar studien 
fokus mot hur uppföljning och prestationsmått påverkar medarbetares prioriteringar 
och arbetsbeteenden inom kläd- och elektronikbranschen.  

Detta aktualiserar behovet av att närmare undersöka hur prestationsmätning omsätts i 
konkreta arbetssituationer och hur dessa styrsystem påverkar medarbetares sätt att 
prioritera, tolka och agera i det dagliga arbetet. Detta blir särskilt relevant inom kläd- och 
elektronikbranschen, där medarbetare dagligen behöver hantera flera parallella 
arbetsuppgifter, såsom försäljning, kundservice och operativa aktiviteter i butiksmiljön. I 
dessa verksamheter är prestationsmåtten ofta tydligt integrerade i det dagliga arbetet 
genom exempelvis försäljningsmål, merförsäljning och uppföljning av individuella 
prestationer. Medarbetare behöver därmed kontinuerligt förhålla sig till organisatoriska 
mål samtidigt som de hanterar praktiska och serviceorienterade krav i arbetet. Genom 
att rikta fokus mot individnivån möjliggörs en fördjupad förståelse för hur organisatorisk 
styrning inte enbart strukturerar arbete, utan även formar de handlingsmönster genom 
vilka arbetet utförs i praktiken inom kläd- och elektronikbranschen.  

1.3 Syfte och frågeställning 

Syftet med denna studie är att undersöka hur prestationsmätning och uppföljning 
påverkar medarbetares prioriteringar och arbetsbeteenden inom kläd- och 
elektronikbranschen. Studien fokuserar särskilt på hur mål, nyckeltal och uppföljning 
påverkar hur medarbetare prioriterar mellan olika arbetsuppgifter samt hur de tolkar 
och anpassar sitt arbete i det dagliga arbetet i butiksmiljön. 

Utifrån detta formuleras följande forskningsfråga: 

Hur påverkar prestationsmätning och uppföljning hur medarbetare i kläd- och 
elektronikbranschen prioriterar, tolkar och utför sitt arbete i det dagliga arbetet?  
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2. Teori 

2.1 Byråkratiskt regelstyrning och prestationsbaserad 
styrning 

Organisationers sätt att styra arbetet kan förstås genom olika styrlogiker. En central 
utgångspunkt återfinns i Webers byråkratimodell, där organisationen förstås som en 
rationell ordning byggd på formella regler, tydlig ansvarsfördelning och hierarkiska 
beslutsvägar (du Gay 2000, s. 15–18). I denna modell är styrning inte enbart ett sätt att 
samordna arbetet effektivt, utan också ett sätt att säkerställa att beslut fattas på ett 
förutsägbart, konsekvent och opersonligt sätt. Enligt du Gay (2000, s. 19–21) bör 
byråkratin därmed förstås som ett normativt ideal, där regler och procedurer utgör 
grunden för legitimt organisatoriskt handlande. 

Du Gay (2000) betonar vidare att byråkratin bär på särskilda offentliga och 
professionella dygder, såsom opersonlighet, saklighet och regelbundenhet. Dessa 
principer innebär att medarbetare förväntas agera i enlighet med etablerade regler och 
yrkesmässiga normer snarare än utifrån personliga preferenser. Byråkratisk styrning får 
därmed en etisk dimension, där dess betydelse inte enbart ligger i effektiv samordning, 
utan även i dess kapacitet att säkerställa rättvisa, likabehandling och institutionell tillit 
(du Gay 2000, s. 23–26). Styrning framstår i detta perspektiv som legitim i den mån den 
vilar på stabila procedurer och formella principer. 

Vid sidan av regelbaserad styrning kan organisationer styras genom mål, 
prestationsmått och uppföljning som centrala styrmedel. Detta kan förstås som en 
prestationsbaserad styrlogik, där fokus i högre grad riktas mot vad som ska uppnås och 
hur resultaten kan följas upp. Otley (1999, s. 363–366) utvecklar ett analytiskt ramverk 
för management control systems där mål, strategier, prestationsnivåer, belöningar och 
informationsflöden betraktas som sammanlänkade komponenter i organisationens 
styrning.  

Franco-Santos, Lucianetti och Bourne (2012, s. 79–80) visar på liknande sätt hur 
prestationsmätningssystem används för att koppla organisatoriska aktiviteter till 
strategiska mål och synliggöra prestation. Styrning framstår i detta perspektiv inte 
enbart som en fråga om regelefterlevnad, utan som en process genom vilken mål 
formuleras, resultat synliggörs och verksamhetens utveckling följs upp. 

Detta innebär dock inte att regelbaserad och prestationsbaserad styrning bör förstås 
som ömsesidigt uteslutande. I praktiken kombinerar organisationer ofta formella regler 
och procedurer med mål och prestationsmått, och de båda styrlogikerna kan samverka 
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och delvis överlappa. Förskjutningen mot en ökad betoning på prestationsstyrning bör 
därför förstås som en förändring i vilka styrprinciper som ges företräde, snarare än som 
en fullständig ersättning av regelbaserade strukturer. 

Denna teoretiska utgångspunkt är central för studien, eftersom den visar hur mål, 
prestationsmått och uppföljning kan förstås som delar av organisatorisk styrning. I 
följande avsnitt behandlas därför prestationsmätningen mer specifikt som styrsystem. 

2.2 Prestationsmätning som styrsystem 

Mot bakgrund av den ökade betydelsen av mål och uppföljning blir det centralt att förstå 
hur prestationsmätning kan fungera som ett organisatoriskt styrsystem. 
Prestationsmätning kan definieras som processen att mäta effektivitet och 
ändamålsenlighet i organisatoriska aktiviteter genom specifika mått och indikatorer 
(Neely, Gregory & Platts 1995, s. 80-83). Genom att definiera vad som ska mätas och hur 
prestation ska bedömas skapas en struktur för hur information om prestation samlas in, 
analyseras och används. 

Prestationsmätning bör dock inte förstås som en neutral avbildning av verksamheten. 
De mått som väljs ut bidrar till att forma vilka delar av arbetet som blir synliga och vilka 
aktiviteter som framstår som viktiga. Därmed fungerar prestationsmätning inte enbart 
som uppföljning, utan också som en styrmekanism som påverkar hur arbete prioriteras 
och organiseras. 

Otley (1999, s. 363–366) beskriver performance management som ett ramverk för att 
analysera management control systems, där mål, strategier, prestationsmått, belöningar 
och återkopplingsflöden kopplas samman. I denna studie används Otleys modell inte 
som ett antagande om att prestationsmätning automatiskt skapar effektiv styrning, utan 
som ett analytiskt stöd för att undersöka hur mål, mätning och uppföljning organiseras i 
praktiken. 

Townley (2001, s. 304–305) bidrar med ett kritiskt perspektiv genom sin analys av 
strategiska prestationsstyrningssystem (SPMS). Författaren visar hur sådana system 
bygger på att verksamheter översätts till syfte, mål, nyckelfunktioner, prestationsmått 
och targets. Townley understryker att denna översättning innebär en förenkling där 
fokus tenderar att hamna på det som är lätt att mäta och demonstrera, medan andra 
funktioner nedvärderas. 

Franco-Santos, Lucianetti och Bourne (2012) framhåller att prestationsmätningssystem 
inte enbart används för att följa upp resultat, utan också påverka hur mål formuleras, 
hur aktiviteter samordnas och hur medarbetares uppmärksamhet riktas. 
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Prestationsmätning kan därmed förstås som en central del av organisationers styrning, 
där det som mäts och följs upp får särskild betydelse i verksamheten. 

Sammanfattningsvis används förstås prestationsmätning i denna studie som ett 
organisatoriskt styrsystem där mål, mått och uppföljning gör vissa delar av 
verksamheten synliga och styrbara. Fokus ligger inte på att värdera prestationsmätning 
som ett effektivt styr recept, utan på att analysera hur denna styrlogik påverkar vad 
medarbetare uppmärksammar, prioriterar och gör i praktiken. 

2.3 Prestationsmätningens effekt på organisatoriska 
beteenden och beslutslogiker 

Prestationsmätning påverkar inte enbart hur organisationen följer upp resultat, utan 
även hur arbete organiseras, förstås och prioriteras i praktiken. Townley (2001, s. 
304–305) visar att prestationssystem bygger på abstrakta och standardiserade modeller 
där komplexa och situationsberoende arbetsprocesser översätts till mätbara 
indikatorer. Dessa modeller utgör inte en fullständig representation av verksamheten, 
utan snarare en selektiv avbildning där vissa aktiviteter görs synliga och möjliga att följa 
upp, medan andra aspekter av arbetet reduceras eller osynliggörs.  

En central konsekvens av denna selektivitet är att organisatorisk uppmärksamhet riktas 
mot det som är möjligt att mäta, snarare än det som nödvändigtvis är mest relevant för 
verksamhetens övergripande syfte. Townley (2001, s. 305) beskriver hur detta kan leda 
till goal displacement, där individer fokuserar på beteenden som syftar till att påverka 
måttet på prestationen snarare än prestationen i sig. Det som från början var ett verktyg 
för uppföljning riskerar därmed att bli styrande för hur arbetet faktiskt utförs. I 
detaljhandeln kan detta exempelvis innebära att aktiviteter som direkt påverkar 
försäljningsmått ges företräde framför andra arbetsuppgifter som kundservice eller 
kollegialt stöd, även när dessa är centrala för verksamhetens övergripande syfte. 

Vidare visar Franco-Santos, Lucianetti och Bourne (2012, s. 84–85) att 
prestationsmätningssystem fungerar som styrsignaler som påverkar individers 
beteenden genom att rikta deras uppmärksamhet, motivation och handlingsmönster 
mot det som mäts och utvärderas. Detta innebär att medarbetare tenderar att anpassa 
sitt arbete efter de indikatorer som används, vilket förstärker de prioriteringsmönster 
som uppstår till följd av prestationssystemens selektiva fokus. Prestationsmått påverkar 
därmed inte enbart vad som uppmärksammas, utan även vilka arbetsuppgifter som 
prioriteras och hur arbetet konkret utförs i det dagliga. 

För att förstå hur prestationsmått påverkar konkreta beslut i praktiken används här 
Marchs (1994, s. 17–18) distinktion mellan konsekvenslogik och lämplighetslogik. 
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Konsekvenslogiken innebär att individer fattar beslut utifrån vilka handlingar som 
förväntas leda till bäst resultat i relation till uppsatta mål, det vill säga att handlingar 
bedöms rationellt utifrån deras förväntade konsekvenser. Lämplighetslogiken utgår 
istället från att beslut formas utifrån etablerade normer, roller och organisatoriska 
förväntningar: individen frågar sig vad som framstår som lämpligt att göra i den aktuella 
situationen, givet den identitet och de regler som gäller i deras yrkesroll. 

I relation till prestationsmätning innebär detta att prestationsmått kan stärka en 
konsekvenslogik genom att tydliggöra vilka resultat som prioriteras och därmed styra 
medarbetarnas uppmärksamhet mot måluppfyllelse. Samtidigt påverkar 
prestationsmåtten även lämplighetslogiken: när vissa indikatorer återkommande lyfts 
fram som centrala, kan de gradvis omforma vad medarbetare uppfattar som ett korrekt 
och lämpligt utfört arbete. Det som mäts riskerar på så sätt att bli normen för vad som 
räknas som god prestation, vilket kan tränga undan den diskretion, friheten att göra 
situationsanpassade bedömningar utifrån erfarenhet och yrkeskunnande, som 
medarbetare i detaljhandeln använder för att navigera mellan konkurrerande 
arbetsuppgifter och kundrelationer i det dagliga arbetet. 

Prestationsmätning kan således förstås som referenspunkter som påverkar hur 
medarbetare uppmärksammar, tolkar och prioriterar olika handlingsalternativ i det 
dagliga arbetet. Townley (2001) belyser hur prestationsmått gör vissa delar av arbetet 
mer synliga än andra och skapar risk för goal displacement. Franco-Santos et al. (2012) 
visar hur dessa mått fungerar som aktiva styrsignaler som formar beteende och 
prioriteringar. March (1994) förklarar hur medarbetare navigerar mellan konsekvens- 
och lämplighetslogik i sina dagliga beslut, och hur prestationsmåtten påverkar båda 
dessa logiker. Tillsammans utgör dessa perspektiv studiens centrala analytiska 
utgångspunkt för att förstå hur prestationsmätning omsätts i praktiken inom 
detaljhandeln. 

2.4 Teoretiska referensram  

Den teoretiska referensramen i denna studie syftar till att skapa en sammanhängande 
analytisk struktur för att undersöka hur prestationsmätning och uppföljning påverkar 
medarbetares prioriteringar och arbetsbeteenden i kläd- och elektronikbranschen. 
Utgångspunkten är att prestationsmätning inte enbart fungerar som ett tekniskt verktyg 
för uppföljning, utan som en styrmekanism som påverkar vad som uppmärksammas, 
hur arbete prioriteras och hur medarbetare fattar beslut i det dagliga arbetet. 

Referensramen består av tre kompletterande teoretiska perspektiv. För det första 
används Otleys (1999, s. 363–366) management control systems-perspektiv för att 
beskriva hur mål, prestationsmått och uppföljning organiseras som ett 
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sammanhängande styrsystem. I denna studie används perspektivet främst för att förstå 
hur prestationsmätning är uppbyggd och integrerad i organisationers styrning. 

För det andra används Townley (2001, s. 304–305) och Franco-Santos, Lucianetti och 
Bourne (2012, s. 84–85) för att analysera hur prestationsmått påverkar medarbetares 
beteenden. Townley visar hur prestationsmått skapar en selektiv synlighet där vissa 
delar av arbetet görs mer uppmärksammade än andra, samt hur detta kan leda till goal 
displacement. Franco-Santos et al. förklarar hur prestationsmått fungerar som 
styrsignaler som riktar medarbetares uppmärksamhet och påverkar deras prioriteringar 
och handlingsmönster. 

För det tredje används Marchs (1994, s. 17–18) teori om konsekvenslogik och 
lämplighetslogik för att analysera hur medarbetare fattar beslut i situationer där olika 
krav konkurrerar. Teorin möjliggör en förståelse för hur medarbetare både kan 
orientera sig mot måluppfyllelse och samtidigt utgå från egna professionella 
bedömningar av vad som framstår som lämpligt i en given situation. 

Dessa perspektiv används i olika delar av studien. Otleys (1999) modell har varit 
vägledande i utformningen av intervjuguiden genom att strukturera frågor om mål, 
prestationsmått och uppföljning. Townley (2001), Franco-Santos et al. (2012) och March 
(1994) används främst i analysen för att tolka hur prestationsmätning påverkar vad som 
prioriteras, hur arbetet utförs och hur beslut fattas i det dagliga arbetet. 

Vid kodningen av det empiriska materialet har följande deduktiva teman används som 
analytiska utgångspunkter: 

●​ Prestationsmätning och uppföljning 
●​ Styrsignaler 
●​ Prioriteringar 
●​ Arbetsbeteenden 
●​ Beslutslogiker 
●​ Spänningar mellan mål och professionella bedömningar 

Samtidigt har analysen varit öppen för nya mönster i materialet, vilket innebär att 
studien kombinerar deduktiva och induktiva inslag. 

Genom att integrera dessa teoretiska perspektiv skapas en analytisk ram som möjliggör 
en fördjupad förståelse av hur prestationsmätning och uppföljning påverkar 
medarbetares prioriteringar, beteenden och beslutsfattande i detaljhandeln. 
Prestationsmätning förstås inte som ett neutralt verktyg, utan som en central 
styrmekanism som aktivt formar hur arbete tolkas och utförs i praktiken. 
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3. Metod 

3.1 Forskningsansats  
Studien utgår från en kvalitativ forskningsansats med ett interpretativt perspektiv, 
eftersom syftet är att förstå hur medarbetare upplever och tolkar uppföljning och 
prestationsmätning i sitt dagliga arbete. En sådan ansats är lämplig när fokus ligger på 
individers erfarenheter och meningsskapande i organisatoriska sammanhang (Bryman & 
Bell 2017, s. 386–388). 

Studien har en undersökande karaktär eftersom syftet inte är att mäta samband mellan 
variabler, utan att förstå hur prestationsmätning upplevs och ges betydelse i konkreta 
arbetssituationer. En sådan ansats gör det möjligt att fånga nyanser och variationer i hur 
medarbetare tolkar uppföljning, mål och prestationsmått i relation till sitt dagliga arbete 
(Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 10–12). 

Forskningsansatsen kombinerar deduktiva och induktiva inslag. De deduktiva inslagen 
innebär att studiens teoretiska referensram, med begrepp som prestationsmått, 
styrsignaler och organisatoriska beteenden, används för att strukturera det analytiska 
fokuset. Samtidigt är analysen öppen för teman som framträder ur det empiriska 
materialet, vilket ger studien ett induktivt inslag (Bryman & Bell 2017, s. 24–28). 

 

3.2 Datainsamlingsmetod 

3.2.1 Semistrukturerade Intervjuer 
Studien baseras på semistrukturerade intervjuer. Denna metod möjliggör en 
kombinerad struktur och flexibilitet genom att intervjun utgår från förutbestämda 
teman, samtidigt som respondenterna ges utrymme att utveckla sina svar. Detta gör 
metoden lämplig för att undersöka individers upplevelser och tolkningar av 
organisatoriska fenomen (Bryman & Bell 2017, s. 454–456). 

Intervjuerna genomfördes med stöd av en intervjuguide som utformades utifrån 
studiens forskningsfråga och teoretiska referensram. Guiden utformades med 
utgångspunkt i studiens teoretiska referensram och behandlade frågor kopplade till 
prestationsmätning, styrsignaler, prioriteringar, goal displacement samt hur 
medarbetare tolkar och anpassar sitt arbete i relation till organisatoriska mål och 
uppföljning. Eftersom intervjuerna var semistrukturerade kunde frågornas ordning 
anpassas efter intervjusituationen, och följdfrågor ställdes för att fördjupa 
respondenternas svar. 
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3.2.2 Analysmetod 
Analysen genomfördes med tematisk analys. Det transkriberade materialet lästes först 
igenom för att skapa en helhetsförståelse. Därefter kodades meningsbärande delar av 
materialet för att identifiera återkommande mönster. Koderna organiserades därefter i 
övergripande teman utifrån studiens forskningsfråga och den teoretiska referensramen, 
där fokus riktades mot hur prestationsmätning fungerar som styrsignal samt hur detta 
påverkar medarbetares prioriteringar, arbetsbeteenden och upplevelser av styrning i 
det dagliga arbetet. Tematisk analys är lämplig för att systematiskt identifiera och tolka 
mönster i kvalitativ data (Braun & Clarke 2006, s. 79–82). 

Analysen kombinerade deduktiva och induktiva inslag. Den deduktiva kodningen utgick 
från centrala teoretiska begrepp, exempelvis prestationsmått, styrsignaler och 
målförskjutning. Samtidigt var analysen öppen för nya teman som framträdde ur 
respondenternas egna beskrivningar. På så sätt kunde empirin både relateras till 
tidigare teori och bidra till en mer nyanserad förståelse av fenomenet. 

3.2.3 Urval 
Urvalet genomfördes genom ett målinriktat urval, där respondenter valdes utifrån deras 
relevans för studiens syfte. Ett målinriktat urval är lämpligt i kvalitativa studier där 
forskaren söker deltagare med erfarenhet av det fenomen som undersöks (Bryman & 
Bell 2017, s. 406–410). I denna studie innebar det att respondenterna skulle vara 
verksamma inom detaljhandeln, specifikt inom kläd- och elektronikbranschen. 

Respondenterna valdes ut eftersom de i sitt arbete möter eller påverkas av mål, 
uppföljning och prestationsindikatorer. Urvalet kompletterades även med ett 
snöbollsurval, där initiala respondenter bidrog till att förmedla kontakt med andra 
relevanta deltagare. Snöbollsurval kan vara användbart när forskaren söker 
respondenter med specifika erfarenheter som annars kan vara svåra att nå (Bryman & 
Bell 2017, s. 415). 

Totalt genomfördes intervjuer med tio respondenter. Urvalet är begränsat och inte 
statistiskt representativt, vilket innebär att resultaten inte kan generaliseras till en större 
population. Däremot möjliggör urvalet en fördjupad förståelse av hur 
prestationsmätning och uppföljning upplevs och hanteras inom den studerade 
kontexten. 
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Respondent Arbetsroll Bransch 

R1 Butikssäljare Klädbranschen 

R2 Butikssäljare Klädbranschen 

R3 Säljare Elektronikbranschen  

R4 Säljare Elektronikbranschen 

R5 Butikssäljare Klädbranschen  

R6 Säljare Elektronikbranschen 

R7 Säljare Elektronikbranschen 

R8 Säljare Elektronikbranschen 

R9 Butikssäljare Klädbranschen 

R10 Butikssäljare Klädbranschen 

Tabell 1: Respondenter som intervjuats 

3.2.4 Genomförande 
Intervjuerna genomfördes fysiskt med medarbetare inom detaljhandeln. Varje intervju 
inleddes med en kort presentation av studiens syfte och information om hur materialet 
skulle användas. Respondenterna informerades om att deltagandet var frivilligt, att de 
kunde avbryta sin medverkan när som helst och att deras svar skulle behandlas 
konfidentiellt. 

Samtliga respondenter gav informerat samtycke till att delta och till att intervjuerna 
spelades in. Intervjuerna transkriberades i efterhand med stöd av digitala verktyg, 
inklusive AI-baserade transkriberingsverktyg. Transkriberingarna granskades och 
justerades manuellt för att säkerställa att materialet återgav respondenternas utsagor 
korrekt. För att skydda respondenternas identitet har personuppgifter och andra 
identifierbara uppgifter anonymiserats. 
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4. Resultat  
I resultatavsnittet presenteras studiens empiriska material utifrån de teman som 
identifieras genom analysen av intervjuerna. Resultatet bygger på intervjuer med 
medarbetare inom kläd- och elektronikbranschen, där prestationsmått och uppföljning 
utgör en tydlig del av det dagliga arbetet. I båda branscherna används olika former av 
mål, nyckeltal och försäljningsrelaterade indikatorer för att följa upp prestation, 
exempelvis försäljningssiffror, merförsäljning, kampanjmål och tilläggstjänster. Dessa 
prestationsmått kommuniceras och följs upp genom exempelvis möten, digitala system 
och löpande återkoppling i arbetet.  

Materialet har analyserats genom en kombination av deduktiv och induktiv kodning. De 
deduktiva koderna har utformats med utgångspunkt i studiens teoretiska referensram, 
särskilt perspektiv på prestationsmätning, styrsignaler, prioriteringar, arbetsbeteenden 
och beslutslogiker. Samtidigt har induktiva koder utvecklats genom återkommande 
mönster och upplevelser i respondenternas beskrivningar av sitt arbete. Utifrån detta 
har resultatet tematiserats och organiserats i övergripande teman som behandlar 
arbetskontexten, prestationsmätningens roll i det dagliga arbetet, dess påverkan på 
prioriteringar och beteenden samt de spänningar och upplevelser av styrning som 
framträder i medarbetarnas arbete.  

Syftet med resultatavsnittet är därmed att synliggöra hur prestationsmätning och 
uppföljning kommer till uttryck i praktiken och hur dessa styrsystem påverkar 
medarbetares sätt att prioritera, tolka och utföra sitt arbete i detaljhandeln.  

4.1 Arbetskontext och arbetets karaktär 
Resultatet visar att arbetet i både kläd- och elektronikbranschen består i hög grad av 
variation och samtidiga arbetsuppgifter. Respondenterna beskriver hur deras 
arbetsdagar består av en kombination av kundmöten, operativa uppgifter och löpande 
anpassning till butikens behov. Arbetet kännetecknas av ett kontinuerligt skifte mellan 
olika aktiviteter, där medarbetare ofta behöver växla fokus snabbt beroende på 
situationen i butiken.  

I klädbranschen framträder en bild av ett arbete där kundbemötande, varuhantering 
och butikens visuella presentation samspelar. Respondenterna beskriver hur de 
behöver balansera mellan att hjälpa kunder, hålla ordning i butiken och säkerställa att 
exponeringen av varor är attraktiv.  

R1: “Ena stunden hjälper man en kund.. nästa stund står man och viker kläder… det är ett 
ganska aktivt jobb där man sällan står still länge”.  

Samtidigt framkommer att tempot ofta är högt och att prioriteringar behöver göras 
kontinuerligt.  
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R2: “Man nästan alltid måste vara beredd att byta fokus snabbt.. det känns som att man inte 
hinner göra en sak i taget”. 

I elektronikbranschen beskrivs arbetet i större utsträckning som rådgivande, där 
kundmöten ofta är mer omfattande och kopplade till större köpbeslut. Samtidigt är även 
här arbetsrollen bred och innefattar både försäljning, produktkunskap och operativa 
uppgifter. Respondenter lyfter att arbetet innebär en ständig balans mellan att ge 
kvalificerad rådgivning och att arbeta mot försäljningsrelaterade mål.  

R4: “Det som kan göra jobbet ganska intensivt är att man hela tiden växlar mellan att vara 
rådgivare, säljare och problemlösare”. 

Allt som allt visar resultatet att arbetet i detaljhandeln präglas av komplexitet och flera 
krav samtidigt, där medarbetare kontinuerligt behöver prioritera mellan olika 
arbetsuppgifter i en dynamisk arbetsmiljö.  

4.2 Prestationsmätning och uppföljning i det dagliga arbetet 
Resultatet visar att prestationsmätning utgör en central del av arbetet i både kläd- och 
elektronikbranschen. Samtliga respondenter beskriver att de arbetar utifrån tydliga mål, 
där försäljning utgör den mest framträdande indikatorn. Målen omfattar både 
övergripande försäljningssiffror och mer specifika nyckeltal, såsom merförsäljning, 
kampanjprodukter eller tilläggstjänster. 

R5: “Vi har dagliga och veckovisa försäljningsmål… och ibland fokus på vissa kampanjer eller 
produkter.”  

Detta visar hur prestationsmått inte enbart fungerar som övergripande riktlinjer, utan 
konkretiseras i det dagliga arbetet genom specifika mål och fokusområden. 

I båda branscherna framkommer att målen i huvudsak sätts centralt och kommuniceras 
vidare genom butikschefer och dagliga möten. Respondenter beskriver hur målen 
presenteras i samband med morgonmöten, där fokus för dagen tydliggörs. Uppföljning 
sker löpande, både genom informella avstämningar och genom system där resultatet 
kontinuerligt synliggörs. 

R3: "Vi går igenom hur gårdagen gick, vilka mål vi har för dagen.” 

R6: “Det finns också skärmar eller system där vi kan se hur vi ligger till, så man blir hela tiden 
påmind.” 

Detta indikerar att prestationsmätning inte endast kommuniceras vid enstaka tillfällen, 
utan kontinuerligt förstärks genom flera kanaler under arbetsdagen. 

Det framgår även att uppföljning sker både på teamnivå och i vissa fall på individnivå. 
Särskilt inom elektronikbranschen beskrivs individuella prestationsmått som tydliga och 
synliga, medan klädbranschen i större utsträckning betonar teamets gemensamma 
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prestation. Samtidigt uttrycker flera respondenter att det finns en underliggande 
medvetenhet om individuell prestation, även när fokus formellt ligger på gruppnivå. 

R4: “Även om det inte alltid uttalas rakt ut så vet man att siffrorna finns där.” 

Detta förstärks ytterligare av respondenternas beskrivningar av hur målen upplevs i det 
dagliga arbetet, där de inte enbart kommuniceras regelbundet utan även framstår som 
ständigt närvarande.  

R8: “Det tas upp hela tiden, på möten, under dagen, i systemen. Det gör att man aldrig riktigt 
släpper det.” 

Detta indikerar att prestationsmått inte enbart fungerar som riktlinjer, utan som en 
kontinuerlig referenspunkt i arbetet. Samtidigt uttrycks att målen i stor utsträckning 
sätts centralt och inte alltid upplevs som fullt anpassade till den lokala kontexten.  

R7: “De kommer uppifrån… ibland känns det som att de inte riktigt tar hänsyn till hur det 
faktiskt ser ut i butiken just den dagen.” 

Sammanfattningsvis visar resultatet att prestationsmätning inte enbart är en 
övergripande styrmekanism, utan en integrerad del av det dagliga arbetet där mål och 
uppföljning kontinuerligt närvarar i medarbetarnas arbetsvardag.  

4.3 Prestationsmätningens påverkan på prioriteringar 
Ett centralt resultat i studien är att prestationsmätning har en tydlig påverkan på hur 
medarbetarna prioriterar sitt arbete. Respondenterna beskriver hur de i situationer med 
flera samtidiga arbetsuppgifter tenderar att prioritera aktiviteter som direkt kan kopplas 
till försäljning och uppföljda mål.  

R6: “Jag försöker prioritera det som ger mest effekt på försäljningen.” 

Detta visar hur prestationsmått fungerar som en vägledning i konkreta 
beslutssituationer i det dagliga arbetet. 

I både kläd- och elektronikbranschen framkommer att kundmöten som kan leda till köp 
ofta ges företräde framför andra arbetsuppgifter. Respondenter beskriver hur de i 
praktiken väljer att stanna kvar hos kunder som är nära ett avslut, snarare än att 
exempelvis utföra operativa uppgifter i butiken.  

R6: "Om en kund är nära ett köp, då stannar jag kvar och försöker avsluta affären istället för 
att göra andra uppgifter.” 

Samtidigt framkommer att arbetsuppgifter som inte mäts lika tydligt riskerar att 
prioriteras mindre. Detta gäller exempelvis att skapa ordning i butiken, stötta kollegor 
eller bygga långsiktiga kundrelationer. Flera respondenter uttrycker att dessa delar 
upplevs som viktiga, men att de får mindre utrymme eftersom de inte synliggörs i 
uppföljningen.  
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R2: “Det jag kan tycka är synd är att den typen av insatser inte riktigt får samma status som 
det som kan visas i siffror.” 

R5: “Om något inte mäts eller tas upp, då känns det automatiskt mindre viktigt, även om det 
egentligen är en viktig del av jobbet.” 

Denna bild förstärks av att det som återkommande lyfts i uppföljningen också tenderar 
att bli det som prioriteras i praktiken.  

R7: “Det som diskuteras ofta blir automatiskt det man själv fokuserar på.”  

Vidare framkommer att prioriteringar kan variera beroende på hur verksamheten 
presterar vid ett givet tillfälle. 

R8: “Om jag vet att vi ligger efter kan jag bli mer fokuserad på att avsluta affärer än att ge full 
rådgivning.”  

Samtidigt lyfts att arbetsuppgifter som inte synliggörs i uppföljningen tenderar att få 
mindre utrymme. 

R9: “Det kan vara bra service, men det syns inte.”  

Resultatet visar även att målen fungerar som riktlinjer för vad som anses viktigt i 
organisationen. Respondenter beskriver att det som följs upp och kommuniceras mest 
också blir det som prioriteras i praktiken. På så sätt framträder prestationsmåtten som 
en central faktor i hur arbetsuppgifter värderas och prioriteras i det dagliga arbetet.  

Samtidigt framkommer att vissa respondenter inte upplever denna påverkan lika starkt i 
alla situationer. I vissa fall beskrivs hur prioriteringar även formas av praktiska 
omständigheter, såsom kundflöde eller arbetsbelastning, vilket innebär att 
prestationsmåtten inte alltid är den enda avgörande faktorn i hur arbetet organiseras.  

4.4 Beteenden och anpassning till prestationsmått 
Resultatet visar att prestationsmätning inte enbart påverkar prioriteringar, utan även 
hur medarbetare utför sitt arbete och anpassar sitt beteende. Flera respondenter 
beskriver hur de aktivt anpassar sitt arbetssätt för att uppnå de mål som sätts i 
organisationen.  

R6: “Till exempel försäkringar och abonnemang. Man vet att det är viktigt för siffrorna, så det 
blir något man aktivt försöker få in i varje kundmöte.” 

Detta visar hur prestationsmått inte bara påverkar vad som görs, utan även hur arbetet 
genomförs i praktiken.  

I elektronikbranschen framträder detta särskilt tydligt genom fokus på merförsäljning 
och tilläggstjänster. Respondenter beskriver hur de medvetet försöker inkludera dessa i 
kundmöten, eftersom de vet att dessa indikatorer följs upp och värderas högt. 
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Även i klädbranschen framkommer liknande mönster, där respondenterna beskriver hur 
de aktivt försöker styra kundmöten mot köp och försäljning.  

R5: "Men i praktiken känns det som att försäljning är viktigast. Det märks eftersom det är det 
vi hela tiden får feedback på.” 

Samtidigt uttrycks att detta ibland kan ske på bekostnad av andra aspekter av arbetet, 
såsom att ge mer tid till kunden eller arbeta med butikens helhetsintryck. 

R2: “Även när man försöker fokusera på service eller ordning i butiken så vet man att 
försäljningen hela tiden är det som ytterst räknas mest.” 

Resultatet visar även att anpassningen till prestationsmått inte enbart sker medvetet 
utan kan utvecklas över tid som en del av arbetssättet.  

Samtidigt framkommer att vissa respondenter inte upplever denna anpassning som lika 
framträdande, utan beskriver att de i vissa situationer försöker balansera 
prestationskrav med egna bedömningar av vad som utgör ett bra arbete.  

R9: “Man börjar jobba mer efter det som mäts, även om man egentligen vill fokusera på 
andra saker också.” 

Vidare framkommer att denna anpassning i vissa fall sker trots att den inte fullt ut 
överensstämmer med hur medarbetare själva uppfattar ett bra arbete.  

R10: “Jag märker att jag ibland blir mer fokuserad på att sälja än på att faktiskt hjälpa 
kunden.”  

Resultatet visar även att prestationsmått påverkar hur medarbetare tolkar vad som 
utgör ett bra arbete. Flera av respondenterna uttrycker att prestation i praktiken ofta 
likställs med det som syns i siffror, vilket innebär att andra bidrag till verksamheten 
riskerar att få mindre betydelse.  

4.5 Spänningar och upplevelser av styrning 
Resultatet visar att prestationsmätning ger upphov till både positiva och negativa 
upplevelser hos medarbetare. Å ena sidan beskriver flera respondenter att tydliga mål 
skapar struktur, riktning och motivation i arbetet.  

R1: “För mig personligen blir det ganska motiverande att veta vad vi jobbar mot.” 

Å andra sidan framkommer att prestationsmätning också kan upplevas som pressande 
och begränsande. Flera respondenter har beskrivit att den kontinuerliga uppföljningen 
skapar en känsla av att alltid bli bedömd, vilket påverkar hur de agerar i det dagliga 
arbetet. 

R2: “Men jag märker ändå att målen finns med i bakhuvudet och det skapar ganska mycket 
press i vardagen.” 

22 



 

Vidare framkommer en tydlig spänning mellan olika logiker i arbetet. Flera av 
respondenterna beskriver en konflikt mellan att arbeta utifrån professionella 
bedömningar, såsom att ge god service eller rådgivning, och att uppnå mätbara resultat.  

R4: "Det finns nästan två olika logiker… rådgivningslogiken… och den resultatorienterade 
logiken.” 

Denna spänning blir särskilt tydlig i situationer där medarbetare behöver välja mellan att 
prioritera kundens behov och att uppnå försäljningsmål.  

Samtidigt framkommer att vissa respondenter inte upplever denna spänning som lika 
stark i alla situationer, utan beskriver att mål och god service i vissa fall kan samverka. 
Detta tyder på att relationen mellan prestationskrav och professionella bedömningar 
inte enbart är konfliktfylld, utan även kan upplevas som förenlig beroende på situation.  

Slutligen visar resultatet att prestationsmätning bidrar till att forma hur medarbetare 
upplever sitt handlingsutrymme. Även om målen upplevs som tydliga, beskrivs de ibland 
som svåra att påverka, särskilt i situationer där faktorer som kundflöde eller bemanning 
ligger utanför ens egna kontroll. 

R2: “Om det är lugnt i butiken kan man inte trolla fram köp, även om man gör sitt bästa.” 

Flera respondenter beskriver även en spänning mellan organisatoriska krav och egna 
bedömningar av vad som utgör ett bra arbete. 

R8: “Utifrån organisationen är det resultatet. Utifrån mig själv är det att kunden fått rätt 
hjälp. De två går inte alltid ihop.” 

Det framkommer även att prestationsmätning i vissa fall upplevs som mer 
kontrollerande än stödjande. 

R10: “Det känns inte som ett stöd, utan mer som något som pressar en att jobba på ett visst 
sätt.”   

Detta visar att prestationsmätning både kan fungera som en stödjande struktur i 
arbetet, men också som en begränsande faktor som påverkar medarbetares 
handlingsutrymme och prioriteringar.  
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5. Analys 
Analysen baserar sig på en kombination av deduktiva och induktiva inslag. De deduktiva 
utgångspunkterna tar sin grund i studiens teoretiska referensram, där begrepp som 
prestationsmått, styrsignaler, goal displacement samt konsekvens- och lämplighetslogik 
har använts för att strukturera analysen. Dessa begrepp har fungerat som analytiska 
verktyg för att tolka hur prestationsmätning påverkar medarbetares prioriteringar, 
arbetsbeteenden och beslutsfattande i det dagliga arbetet.  

Parallellt har analysen präglats av ett induktivt förhållningssätt, där återkommande 
mönster, variationer och nyanser i intervjumaterialet har identifierats utan att på 
förhand vara helt bestämda av teorin. Detta har möjliggjort en mer nyanserad förståelse 
av hur prestationsmätning faktiskt upplevs och hanteras i praktiken, samt hur olika 
situationella faktorer påverkar dess genomslag.  

Analysen är tematiskt strukturerad utifrån de mönster som framträtt i materialet och 
presenteras i avsnitten 5.1-5.5. Dessa teman behandlar hur prestationsmätning 
fungerar som styrsignal i det dagliga arbetet, hur den påverkar prioriteringar och 
arbetsuppgifter, hur den formar beslutsfattande, samt hur den bidrar till anpassning av 
beteenden och upplevelser av styrning. Syftet är att tolka och förklara hur 
prestationsmätning inte enbart fungerar som ett uppföljningsverktyg, utan som en 
central mekanism genom vilken arbete struktureras, tolkas och utförs i detaljhandeln.  

Genom att kombinera dessa teoretiska perspektiv med empiriska insikter bidrar studien 
med en fördjupad förståelse för hur prestationsmätning omsätts i konkreta 
arbetssituationer, samt hur styrsystemens påverkan formas i samspelet mellan 
organisatoriska krav och medarbetares egna tolkningar och handlingsutrymme.  

5.1 Prestationsmätning som styrsignal i det dagliga arbetet 
Resultatet visar att prestationsmått utgör en central del av medarbetarnas arbetsvardag 
och kontinuerligt påverkar vad som uppmärksammas i organisationen. Detta kan förstås 
genom Franco-Santos, Lucianetti och Bourne (2012, s. 80–83), som visar hur 
prestationsmätningssystem fungerar som styrsignaler genom att rikta medarbetares 
uppmärksamhet, motivation och handlingsmönster mot det som mäts och följs upp. 

I studien framkommer att mål kommuniceras dagligen genom möten, uppföljning och 
system där resultat synliggörs. Detta bidrar till att skapa en tydlig bild av vad som anses 
viktigt i organisationen. När vissa nyckeltal, såsom försäljning eller tilläggstjänster, 
återkommande lyfts fram, fungerar dessa som signaler om vilka aktiviteter som bör 
prioriteras (Otley 1999, s. 365-366). 

Detta synliggörs särskilt i respondenternas beskrivningar av hur de anpassar sina 
prioriteringar efter vad som följs upp. När prestation mäts och kommuniceras 
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kontinuerligt, skapas en situation där medarbetare inte enbart arbetar utifrån egna 
bedömningar, utan i hög grad utifrån de signaler som styrsystem förmedlar. 
Prestationsmåtten blir därmed inte enbart ett sätt att mäta arbete, utan en aktiv faktor i 
hur arbetet organiseras och utförs (Franco-Santos, Lucianetti och Bourne 2012, s. 80-82). 

En viktig fördjupning av detta resultat är att styrsignalerna inte enbart påverkar vad som 
görs, utan även hur medarbetare tolkar sin roll i organisationen. Genom att vissa mål 
kontinuerligt betonas skapas en normativ förståelse av vad som utgör ett bra arbete, 
där prestation i hög grad kopplas till det som kan mätas och följas upp. Detta innebär att 
styrsystem inte bara riktar uppmärksamhet, utan även bidrar till att forma 
medarbetares uppfattning om vad som förväntas av dem i deras yrkesroll (Townley 
2001, s. 304-305).  

Vidare visar resultatet att styrsignaler verkar genom en process av kontinuerlig 
förstärkning. Eftersom mål återkommande kommuniceras i olika forum, exempelvis i 
morgonmöten, uppföljningssystem och informella avstämningar, skapas en situation 
där dessa signaler blir svåra att bortse från i det dagliga arbetet. Detta innebär att 
prestationsmåtten inte endast fungerar som en referenspunkt vid enskilda tillfällen, 
utan som en ständig närvaro som påverkar hur medarbetare tänker, prioriterar och 
agerar (Franco-Santos, Lucianetti & Bourne 2012, s. 80–83). 

Detta kan även förstås som att prestationsmåtten bidrar till att reducera komplexiteten i 
arbetet. I en kontext som detaljhandeln, där medarbetare hanterar flera samtidiga 
arbetsuppgifter, fungerar styrsignalerna som en förenkling av vad som bör prioriteras. 
Genom att tydliggöra vilka resultat som är mest centrala skapas en handlingslogik där 
medarbetare kan orientera sig i sitt arbete, men där denna orientering samtidigt 
begränsas till det som mäts och följs upp (March 1994, s. 57-60).   

Sammanfattningsvis visar analysen att prestationsmätning fungerar som en central 
mekanism genom vilken organisationer inte enbart följer upp arbete, utan aktivt formar 
vad som uppmärksammas, hur arbete förstås och vilka handlingar som prioriteras i det 
dagliga arbetet. Styrsystem blir därmed en integrerad del av arbetspraktiken, där 
gränsen mellan att mäta och att styra i praktiken suddas ut (Otley 1999, s. 366-368). 
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5.2 Prioriteringar och förskjutning av arbetsuppgifter 
Analysen visar att prestationsmätning har en direkt påverkan på hur medarbetare 
prioriterar mellan olika arbetsuppgifter i det dagliga arbetet. Detta kan förstås genom 
Townley (2001, s. 305-307), som beskriver hur prestationssystem skapar en selektiv 
synlighet i organisationer, där vissa aktiviteter framträder som mer betydelsefulla än 
andra. När specifika indikatorer, såsom försäljning, kontinuerligt följs upp och 
kommuniceras, riktas uppmärksamheten mot dessa aktiviteter, vilket påverkar hur 
medarbetare fördelar sin tid och sina insatser.  

I studien framkommer att arbetsuppgifter som är direkt kopplade till mätbara resultat 
ofta ges företräde framför andra uppgifter. Detta innebär att exempelvis kundmöten 
som kan leda till köp prioriteras framför operativa uppgifter eller mer långsiktiga 
insatser, såsom relationsskapande eller ordning i butiken. Detta kan förstås som ett 
uttryck för det som Townley (2001) benämner som goal displacement, där fokus 
förskjuts från arbetets faktiska innehåll till att uppnå de mått som används för att 
utvärdera prestation.  

Samtidigt visar resultatet att denna förskjutning inte är absolut. I vissa situationer 
påverkas prioriteringar även av kontextuella faktorer, såsom kundflöde, bemanning eller 
arbetsbelastning. Detta indikerar att prestationsmått inte ensamt styr handlandet, utan 
samverkar med andra praktiska förutsättningar i arbetet. Trots detta framstår 
prestationsmåtten som en central referenspunkt som i hög grad påverkar vilka 
arbetsuppgifter som ges företräde.   

Utifrån detta kan prestationsmätning förstås som en mekanism som inte enbart 
strukturerar uppföljning, utan även omfördelar uppmärksamhet och resurser i 
organisationen. Det som mäts blir därmed inte bara det som synliggörs, utan också det 
som i praktiken prioriteras.  

5.3 Beslutsfattande i arbetets praktik 
Resultatet visar att prestationsmätning inte enbart påverkar vad som prioriteras, utan 
även hur beslut fattas i det dagliga arbetet. Detta kan förstås genom Marchs (1994, s. 
57-60) teori om konsekvenslogik och lämplighetslogik. I studien framkommer att 
medarbetare ofta fattar beslut utifrån en konsekvenslogik, där handlingar värderas i 
relation till hur de bidrar till att uppnå uppföljda mål, såsom försäljning eller 
tilläggstjänster.  

När medarbetare exempelvis väljer att stanna kvar i ett kundmöte för att avsluta en 
affär, kan detta förstås som ett beslut baserat på en bedömning av vilka handlingar som 
ger bäst utfall i relation till prestationsmåtten. Prestationsmåtten fungerar därmed som 
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en referenspunkt för att bedöma vilka handlingar som är mest rationella i en given 
situation.  

Samtidigt visar resultatet att beslutsfattandet även påverkas av en lämplighetslogik, där 
medarbetare utgår från vad som uppfattas som rätt eller passande i deras roll. Detta 
framträder särskilt i situationer där medarbetare uttrycker en vilja att ge god service 
eller agera i linje med professionella normer, även när detta inte direkt bidrar till 
mätbara resultat.  

Detta innebär att beslutsfattandet i praktiken präglas av en spänning mellan dessa två 
logiker. Prestationsmåtten bidrar till att aktivera en konsekvenslogik där måluppfyllelse 
blir central, samtidigt som etablerade normer och värderingar upprätthåller en 
lämplighetslogik. I vissa situationer samverkar dessa logiker, men i andra uppstår en 
konflikt där medarbetare behöver välja mellan att uppnå mätbara resultat och att agera 
i enlighet med egna bedömningar av vad som utgör ett bra arbete.  

Sammanfattningsvis framkommer det att prestationsmätning inte enbart påverkar 
prioriteringar, utan även formar de beslutslogiker genom vilka medarbetare tolkar 
situationer och väljer att agera i sitt dagliga arbete. 

5.4 Anpassning av beteenden till prestationsmått 
Resultatet inom anpassning av beteenden till prestationsmått har visat att 
prestationsmätning påverkar faktiskt hur medarbetare anpassar sitt beteende i arbetet. 
Detta kan förstås genom Franco-Santos, Lucianetti och Bourne (2012, s. 80-83), som 
beskriver hur prestationsmätningssystem fungerar som styrsignaler och som påverkar 
individers beteenden genom att rikta deras uppmärksamhet, motivation och 
handlingsmönster.  

I studien framkommer att medarbetare aktivt anpassar sitt arbetssätt för att uppnå de 
mål som följs upp. Detta synliggörs exempelvis i hur tilläggstjänster och merförsäljning 
integreras i kundmöten, eftersom dessa indikatorer värderas högt i uppföljningen. 
Prestationsmåtten fungerar därmed inte enbart som ett mått på prestation, utan som 
en riktlinje för hur arbetet bör utföras i praktiken.   

Vidare visar resultatet att denna anpassning inte enbart sker medvetet, utan kan 
utvecklas över tid som en del av arbetets praktik. Medarbetare beskriver hur de 
successivt börjar orientera sitt arbete mot det som mäts, vilket indikerar att 
prestationsmåtten internaliseras och blir en del av hur arbetet förstås och genomförs.  

Det framkommer även att denna anpassning inte är entydig där vissa medarbetare 
beskriver att de försöker balansera prestationskrav med egna bedömningar av vad som 
utgör ett bra arbete. Detta tyder på att anpassningen till prestationsmått sker i samspel 
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med individuella värderingar och professionella normer, snarare än att vara helt styrd av 
systemet.  

Man kan slutligen utifrån denna analysdel förstå att prestationsmätning kan tolkas som 
en mekanism som inte enbart påverkar vad som görs, utan även hur arbetet utförs. 
Beteenden formas i relation till det som mäts, vilket innebär att prestationsmåtten 
bidrar till att skapa specifika handlingsmönster i organisationen.  

5.5 Spänningar och upplevelser av styrning 
Resultatet visar att prestationsmätning ger upphov till både stödjande och begränsande 
upplevelser hos medarbetare. Detta kan förstås utifrån Otley (1999, s. 363–366) och 
Franco-Santos, Lucianetti och Bourne (2012, s. 80–83), som visar att 
prestationsmätningssystem både kan skapa riktning och struktur i arbetet samt fungera 
som mekanismer som påverkar och kontrollerar medarbetares beteenden. 

Det som framkommer är att tydliga mål kan bidra till struktur och motivation i arbetet. 
Prestationsmåtten fungerar som en referenspunkt som gör det möjligt för medarbetare 
att förstå vad som förväntas och vad som utgör god prestation. Detta kan skapa en 
känsla av tydlighet och riktning i arbetet. 

Samtidigt framkommer att prestationsmätning också kan upplevas som pressande och 
kontrollerande. Den kontinuerliga uppföljningen bidrar till en känsla av att ständigt bli 
bedömd, vilket påverkar hur medarbetare agerar i det dagliga arbetet. Detta kan förstås 
som en konsekvens av att prestationsmåtten inte enbart används för uppföljning, utan 
även fungerar som ett verktyg för att styra beteenden.  

Dessutom visar resultatet att prestationsmätning skapar en spänning mellan olika 
logiker i arbetet. Detta kan kopplas till March (1994), där konsekvenslogik och 
lämplighetslogik samexisterar och ibland står i konflikt med varandra. Medarbetare 
beskriver situationer där de behöver välja mellan att uppnå mätbara resultat och att 
agera i linje med egna yrkesmässiga bedömningar. 

Det framkommer även att denna spänning inte alltid är absolut. I vissa situationer 
upplevs mål och god service som förenliga, vilket indikerar att relationen mellan 
prestationskrav och professionella normer är situationsberoende. Detta tyder på att 
styrsystemens påverkan inte är entydig, utan formas i samspelet mellan organisatoriska 
krav och individuella tolkningar.  

Slutligen visar resultatet att prestationsmätning påverkar medarbetares upplevelse av 
handlingsutrymme. Även om målen är tydliga, upplever vissa medarbetare att deras 
möjlighet att påverka resultatet är begränsad av faktorer utanför deras kontroll. Detta 
innebär att prestation inte enbart uppfattas som ett resultat av eget arbete, utan även 
av omständigheter i omgivningen.  
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Avslutningsvis visar analysen att prestationsmätning utgör en komplex styrmekanism 
som både skapar struktur och begränsar handlingsutrymme, där medarbetares 
upplevelser formas i relation till hur dessa system omsätts i praktiken.       

 

6. Diskussion  
Studien visar att prestationsmätning och uppföljning fungerar som betydligt mer än 
enbart tekniska verktyg för att följa upp resultat i organisationer. Resultatet visar istället 
att prestationsmått fungerar som aktiva styrmekanismer som påverkar hur arbete 
förstås, organiseras och utförs i det dagliga arbetet inom detaljhandeln. Genom mål, 
nyckeltal och kontinuerlig uppföljning skapas tydliga signaler kring vad som anses viktigt 
i organisationen, vilket i sin tur påverkar hur medarbetare prioriterar mellan olika 
arbetsuppgifter och hur de orienterar sitt arbete i praktiken. Detta ligger i linje med 
Franco-Santos, Lucianetti och Bourne (2012, s. 80-83), som beskriver hur 
prestationsmätningssystem fungerar som styrsignaler genom att rikta individers 
uppmärksamhet och handlande mot det som mäts och följs upp.  

Ett centralt resultat i studien är att prestationsmått bidrar till att vissa delar av arbetet 
ges större betydelse än andra. Arbetsuppgifter som är direkt kopplade till mätbara 
resultat, särskilt försäljning,  tenderar att prioriteras framför mer svårmätbara delar av 
arbetet, såsom relationsskapande, servicekvalitet, ordning i butiken eller stöd till 
kollegor. Detta kan förstås genom Townleys (2001, s. 304-305) resonemang om hur 
prestationssystem skapar en selektiv synlighet där vissa aktiviteter synliggörs och 
värderas högre än andra. Studien visar därmed hur prestationsmätning inte endast 
påverkar hur arbete följs upp, utan även vilka arbetsuppgifter som i praktiken framstår 
som mest betydelsefulla. Resultatet indikerar även att denna selektivitet kan leda till en 
form av goal displacement, där fokus gradvis förskjuts från arbetets bredare innehåll till 
de indikatorer som används för att mäta prestation.  

Samtidigt visar studien att prestationsmätning påverkar hur medarbetare fattar beslut 
och tolkar sitt handlingsutrymme i arbetet. Genom Marchs (1994, s. 57–68) begrepp 
konsekvenslogik och lämplighetslogik blir det möjligt att förstå hur medarbetare 
kontinuerligt balanserar organisatoriska mål mot egna professionella bedömningar. I 
flera situationer framträder en konsekvenslogik där handlingar orienteras mot det som 
bidrar till måluppfyllelse och förbättrade resultat i prestationsmåtten. Samtidigt visar 
resultatet att medarbetare även försöker agera utifrån vad de själva uppfattar som 
lämpligt och professionellt riktigt, exempelvis att ge kunden rätt hjälp eller god service 
även när detta inte direkt leder till försäljning. Studien visar därmed att 
prestationsmätning inte enbart påverkar prioriteringar, utan även formar de 
beslutslogiker genom vilka arbete förstås och utförs i praktiken. 
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Resultatet visar även att prestationsmätning skapar både stödjande och begränsande 
upplevelser hos medarbetarna. Flera respondenter beskriver att tydliga mål kan skapa 
struktur, riktning och motivation i arbetet. Samtidigt framkommer att den kontinuerliga 
uppföljningen också kan skapa känslor av press, kontroll och begränsat 
handlingsutrymme. Detta visar att prestationsmätningens påverkan inte är entydig, utan 
formas i samspelet mellan organisatoriska krav, lokala arbetsförhållanden och individers 
egna tolkningar av arbetet. Studien visar därmed att prestationsmätning både kan 
fungera som ett stöd i arbetet och som en mekanism som begränsar vilka handlingar 
som uppfattas som möjliga eller prioriterade i olika situationer. 

Studien bidrar därmed att prestationsmätning och uppföljning fungerar som aktiva 
styrmekanismer som påverkar hur arbete prioriteras, förstås och utförs i detaljhandeln. 
Genom att rikta uppmärksamhet mot det som mäts bidrar prestationsmått till att forma 
medarbetares prioriteringar, beteenden och beslutsfattande i det dagliga arbetet. 
Prestationsmätning kan därmed förstås som en central del av hur organisatoriskt arbete 
organiseras och styrs i praktiken. 

Studien bygger på ett begränsat antal intervjuer inom kläd- och elektronikbranschen, 
vilket innebär att resultaten inte är statistiskt generaliserbara. Däremot möjliggör den 
kvalitativa ansatsen en fördjupad förståelse för hur prestationsmätning upplevs och 
hanteras i praktiken. Framtida forskning skulle kunna undersöka hur dessa processer 
ser ut i andra organisatoriska kontexter eller yrkesgrupper.  
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7. Vidare forskning 
Utifrån studiens resultat finns det flera möjliga riktningar för vidare forskning. Eftersom 
denna studie har fokuserat på kläd- och elektronikbranschen inom detaljhandeln vore 
det relevant att undersöka om liknande mönster återfinns i andra delar av detaljhandeln 
eller i andra branscher där prestationsmätning är en central del av det dagliga arbetet.  

En sådan jämförelse skulle kunna bidra till en bredare förståelse för hur 
prestationsmätning påverkar medarbetares prioriteringar och arbetsbeteenden i olika 
organisatoriska kontexter. 

Vidare skulle framtida forskning kunna undersöka skillnader mellan olika typer av 
prestationsmått, exempelvis individuella mål, gruppbaserade mål och mer kvalitativa 
mått kopplade till service eller kundnöjdhet.  

Denna studie visar att kvantifierbara mått, särskilt försäljningsrelaterade indikatorer, får 
en framträdande roll i medarbetares vardag. Det vore därför relevant att studera hur 
andra typer av mått påverkar prioriteringar, handlingsutrymme och upplevelser av 
styrning. 

En ytterligare riktning för vidare forskning är att kombinera kvalitativa och kvantitativa 
metoder. Kvalitativa studier kan skapa en fördjupad förståelse för hur 
prestationsmätning upplevs och tolkas av medarbetare, medan kvantitativa studier kan 
undersöka i vilken utsträckning de mönster som identifierats förekommer i större 
grupper. En sådan metodkombination skulle kunna bidra till en mer nyanserad 
förståelse av prestationsmätningens effekter på både individ- och organisationsnivå. 

Slutligen skulle framtida forskning kunna undersöka prestationsmätning ur ett 
ledningsperspektiv. Denna studie har fokuserat på medarbetares erfarenheter, men ett 
ledningsperspektiv skulle kunna fördjupa förståelsen för hur mål och uppföljning 
utformas, kommuniceras och motiveras inom organisationer. Genom att jämföra 
medarbetares och chefers perspektiv kan framtida studier bidra till en mer heltäckande 
förståelse av hur prestationsmätning fungerar som styrmekanism i praktiken. 
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Bilagor 

Bilaga 1 - Intervjuguide 
 

Tema 1: Arbetskontext 

1.​ Kan du beskriva din roll och en vanlig arbetsdag? 

2.​ Vilka arbetsuppgifter upplever du som mest centrala i ditt arbete? 

Tema 2: Prestationsmätning (SPMS) 

3.​ Har ni mål eller prestationsmått i ditt arbete? 

4.​ På vilket sätt sätts dessa mål eller prestationsmått (t.ex. av chefer, centralt, 

individuellt)? 

5.​ Hur kommuniceras målen till dig i ditt dagliga arbete? 

6.​ Kan du beskriva hur din prestation följs (t.ex. individuellt, i team, 

dagligen/veckovis)? 

7.​ Upplever du att målen är realistiska och möjliga att påverka i ditt arbete? 

Tema 3: Styrsignaler 

8.​ Vad upplever du som viktigast att uppnå i ditt arbete? 

9.​ Hur märker du vad som prioriteras i organisationen? 

Tema 4: Prioriteringar 

10.​Uppstår det situationer där du måste prioritera mellan olika arbetsuppgifter? 

11.​Hur resonerar du i sådana situationer när du måste välja vad du ska göra först? 

Tema 5: Målförskjutning (goal displacement) 

12.​Upplever du att vissa arbetsuppgifter prioriteras mer eftersom de mäts och följs 

upp? 
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13.​Finns det arbetsuppgifter som blir mindre viktiga eftersom de inte mäts lika 

tydligt? 

Tema 6: Beteende & anpassning 

14.​Har prestationsmått påverkat hur du arbetar eller beter dig i ditt arbete? Hur? 

15.​Känner du att du anpassar ditt arbetssätt för att uppnå vissa mål eller resultat? 

Tema 7: Konflikter & beslutslogik 

16.​Har du varit i situationer där du behövt välja mellan att nå mål och att göra det 

du tycker är rätt? Kan du ge exempel? 

17.​När du prioriterar, tänker du mer på att nå resultat eller på vad som känns rätt i 

din roll? 

Tema 8: Upplevelse av styrning 

18.​Upplever du prestationsmätning som ett stöd i ditt arbete eller mer som kontroll? 
Varför? 

Tema 9: Förändring & reflektion 

19.​Har ditt sätt att arbeta förändrats över tid i takt med att mål och uppföljning blivit 

viktigare? Hur? 

20.​Vad tycker du fungerar bra respektive mindre bra med prestationsmätning i ditt 

arbete? 

      21. Är det något mer du vill tillägga hur mål och uppföljning påverkar ditt arbete? 
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