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Sammanfattning

Prestationsmatning och uppfdljning ar centrala delar av hur moderna organisationer
styr arbete. Genom mal, nyckeltal och I6pande uppfoljning tydliggdrs vad som anses
viktigt i verksamheten. Samtidigt kan detta gora att vissa arbetsuppgifter synliggdérs mer
an andra, vilket paverkar hur medarbetare prioriterar och agerar. Denna studie
undersoker hur prestationsmatning och uppféljning paverkar medarbetares
prioriteringar och arbetsbeteenden i klad- och elektronikbranschen.

Syftet ar att undersoka hur prestationsmatning och uppféljning, som styrmekanismer,
formar medarbetares arbete i det dagliga utférandet. Studien bygger pa en kvalitativ
metod med semistrukturerade intervjuer med tio respondenter som arbetar som sdljare
eller butikssaljare. Materialet har analyserats genom tematisk analys, med stod av
teorier om prestationsmatning, styrsystem, malforskjutning samt Marchs
konsekvenslogik och lamplighetslogik.

Resultatet visar att prestationsmatning ar tydligt integrerad i arbetsvardagen.
Forsaljningsmal, nyckeltal, kampanjer och tillaggstjanster kommuniceras l6pande genom
moten, system och uppfoljning. Detta gér att malen blir aterkommande referenspunkter
i arbetet. Arbetsuppgifter som direkt kan kopplas till matbara resultat, sarskilt
forsaljning, tenderar darfor att prioriteras framfor mer svarmatbara delar sdsom
kundservice, relationsskapande, ordning i butiken och stod till kollegor.

Studien visar aven att medarbetare anpassar sitt arbetssatt efter det som mats. |
elektronikbranschen syns detta genom fokus pa merforsaljning, forsakringar och
abonnemang, medan kladbranschen praglas av forsaljning och kampanjmal. Samtidigt
ar paverkan inte entydig. Tydliga mal kan skapa struktur och motivation, men ocksa
upplevas som pressande och kontrollerande. Flera respondenter beskriver en spanning
mellan att uppna matbara resultat och att agera utifran professionella bedémningar,
exempelvis att ge kunden ratt hjalp aven nar det inte leder till direkt forsaljning.

Overlag bidrar studien till en férdjupad férstaelse av hur prestationsmatning och
uppféljning fungerar som aktiva styrmekanismer i detaljhandeln. De paverkar inte bara
hur prestation féljs upp, utan aven vilka arbetsuppgifter som prioriteras, hur
medarbetare tolkar sitt arbete och hur arbetet utfors i praktiken.

Nyckelord: Prestationsmatning, uppféljning, styrsystem, styrsignaler, malférskjutning,
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



Forord

Forfattarna vill inledningsvis tacka de respondenter som har medverkat i studien och
delat med sig av sina erfarenheter. Deras deltagande har varit en viktig forutsattning for
att kunna genomfdra studien och skapa en djupare férstaelse for studiens amne.

Vi vill aven rikta ett stort tack till var handledare, Fotis Theodoridis, for vardefull
vagledning, konstruktiv aterkoppling och stéd under studiens process.

Avslutningsvis hoppas vi att studien upplevs som intressant och kan bidra med 6kad
forstaelse for hur prestationsmatning och uppféljning paverkar medarbetares arbete i

detaljhandeln.
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1. Inledning

1.1 Bakgrund

Prestationsmatning har kommit att bli ett av de mest framtradande styrmedlen i
moderna organisationer. Genom mal, nyckeltal och I6pande uppféljning formar
organisationer idag hur arbete struktureras, varderas och féljs upp, i verksamheter som
stracker sig fran stora internationella foretag till offentliga institutioner och
detaljhandelskedjor. Detta satt att styra arbetet ar dock inte neutralt, utan bygger pa
antaganden om vad som ar matbart, viktigt och vart att félja upp.

Prestationsmatning kan istallet forstas som ett specifikt val av styrlogik, ett satt att
organisera och kontrollera arbete som bygger pa vissa antaganden om vad som ar
matbart, vardefullt och viktigt. Nar organisationer definierar prestation genom specifika
indikatorer skapas en bild av verksamheten dar vissa delar av arbetet gors synliga och
uppfoéljningsbara, medan andra delar faller utanfér uppféljningen. Prestationsmatning
formar darmed inte bara hur arbete foljs upp, utan aven hur arbete forstas och
organiseras i praktiken (Neely, Gregory & Platts 1995, s. 80-83; Otley 1999, s. 364-366).

Utvecklingen av digitala och datadrivna system har ytterligare férdjupat denna dynamik.
Organisationer har idag mojlighet att kontinuerligt samla in, analysera och presentera
data om medarbetares prestation, vilket har bidragit till att uppfdljning inte langre ar en
periodisk handelse utan en standigt narvarande del av arbetsvardagen (Franco-Santos,
Lucianetti & Bourne 2012, s. 79-80). Prestationsmatt kommuniceras genom moten,
digitala system och I6pande aterkoppling, vilket gor att de fungerar som konstanta
referenspunkter for vad som anses viktigt i organisationen.

Detta vacker fragor om hur medarbetare paverkas av att arbeta i miljéer dar prestation
kontinuerligt mats och synliggdrs. Nar vissa aktiviteter konsekvent lyfts fram i
uppfdéljningen medan andra forblir osynliga, kan det paverka hur medarbetare
prioriterar sitt arbete, vilka beslut de fattar och hur de uppfattar sin yrkesroll (Townley
2001, s. 304-305). Detaljhandeln utgor i detta avseende en sarskilt intressant kontext. |
klad- och elektronikbranschen hanterar medarbetare dagligen flera parallella krav,
sasom forsaljning, kundservice, varuhantering och operativa butiksuppgifter, dar
forsaljningsresultat ofta ar enklare att mata och folja upp an exempelvis servicekvalitet
eller relationsskapande. Detta skapar forutsattningar for att prestationsmatt far en
framtradande roll i hur arbetet uppfattas och prioriteras.

Tidigare forskning har belyst prestationsmatningens roll foér organisatorisk styrning och
strategiimplementering, men mindre uppmarksamhet har riktats mot hur dessa system
paverkar medarbetares faktiska prioriteringar och arbetsbeteenden i det dagliga arbetet
(Franco-Santos, Lucianetti & Bourne 2012, s. 80-82). Denna studie riktar darfor fokus



mot individnivan, for att fordjupa forstaelsen av hur prestationsmatning och uppféljning
formar medarbetares arbete i praktiken.

1.2 Problemdiskussion

Aven om prestationsmaétning ofta framstalls som ett rationellt och objektivt verktyg for
att effektivisera organisationer, ar relationen mellan matning, styrning och manskligt
beteende mer komplex i praktiken. | denna studie forstas prestationsmatning som
anvandningen av mal, nyckeltal och indikatorer for att synliggéra och bedéma
prestation, medan uppféljning avser de processer genom vilka dessa matt aterkopplas,
kommuniceras och anvands i det dagliga arbetet. Begreppen ar nara sammankopplade,
eftersom prestationsmatt far praktisk betydelse forst nar de foljs upp och anvands som
grund for styrning, prioritering och beddomning (Neely, Gregory & Platts 1995, s. 80-83;
Otley 1999, s. 364-366).

Prestationsmatt utgor centrala referenspunkter i organisationers styrning, men bygger
samtidigt pa forenklade och abstrakta modeller av det organisatoriska arbetet, dar
komplexa och situationsberoende aktiviteter dversatts till standardiserade och matbara
indikatorer (Townley 2001, s. 304-305). Eftersom dessa modeller inte fullt ut kan fanga
arbetets komplexitet kan vissa aspekter av arbetet ges storre utrymme i styrningen an
andra.

Prestationsmatning bidrar till en snedvridning i hur arbete varderas, dar det som mats
inte nddvandigtvis motsvarar det som ar mest betydelsefullt for verksamhetens
6vergripande syfte. Denna selektivitet far direkta konsekvenser for hur medarbetare
prioriterar och utfor sitt arbete. Nar specifika mal och indikatorer ges en framtradande
roll i uppféljningen fungerar de som styrsignaler som paverkar hur medarbetare tolkar
sitt arbete och var de riktar sin uppmarksamhet (Franco-Santos, Lucianetti & Bourne
2012, s. 80-82).

Det skapar en inneboende spanning mellan att uppna kvantifierbara mal och att utfoéra
arbetet i linje med yrkesmassiga bedomningar eller kvalitativa évervaganden.
Kontinuerlig uppfdljning kan visserligen bidra med struktur, men kan aven generera
upplevelser av kontroll och press, vilket paverkar medarbetares upplevda
handlingsutrymme och vilka handlingsalternativ som framstar som majliga i olika
situationer.

| detaljhandeln blir dessa spanningar sarskilt framtradande da medarbetares vardag
praglas av flera samtidiga krav, sdsom att na forsaljningsmal, leverera god kundservice
och hantera operativa butiksuppgifter. | en sddan kontext kan en stark betoning pa
forsaljningsmal leda till att aktiviteter som ar svarare att mata, exempelvis langsiktigt
relationsskapande eller servicekvalitet, ges mindre utrymme. Prestationsmatten bidrar
darmed till att vissa arbetsuppgifter framstar som mer betydelsefulla &n andra, vilket



styr hur medarbetare fordelar sin tid och sina insatser i butiksmiljon (Franco-Santos,
Lucianetti & Bourne 2012, s. 82-84).

Trots att prestationsmatning ar ett valstuderat inslag i moderna organisationers styrning
finns det anledning att fordjupa forstaelsen for hur dessa system paverkar
medarbetares handlande i konkreta arbetssituationer. Tidigare forskning har i stor
utstrackning fokuserat pa prestationsmatningssystemens betydelse for organisatorisk
styrning och maluppfyllelse, medan mindre uppmarksamhet har riktats mot hur
prestationsmatt paverkar yrkesmassiga bedomningar, prioriteringar och
handlingsutrymme i det dagliga arbetet. Detta blir sarskilt relevant i arbetskontexter dar
medarbetare kontinuerligt behdver balansera mellan matbara mal och egna
beddmningar av vad som utgor ett bra utfort arbete. Mot denna bakgrund riktar studien
fokus mot hur uppféljning och prestationsmatt paverkar medarbetares prioriteringar
och arbetsbeteenden inom klad- och elektronikbranschen.

Detta aktualiserar behovet av att narmare undersdka hur prestationsmatning omsatts i
konkreta arbetssituationer och hur dessa styrsystem paverkar medarbetares satt att
prioritera, tolka och agera i det dagliga arbetet. Detta blir sarskilt relevant inom klad- och
elektronikbranschen, dar medarbetare dagligen behover hantera flera parallella
arbetsuppgifter, sdsom forsaljning, kundservice och operativa aktiviteter i butiksmiljon. |
dessa verksamheter ar prestationsmatten ofta tydligt integrerade i det dagliga arbetet
genom exempelvis forsaljningsmal, merforsaljning och uppféljning av individuella
prestationer. Medarbetare behéver darmed kontinuerligt forhalla sig till organisatoriska
mal samtidigt som de hanterar praktiska och serviceorienterade krav i arbetet. Genom
att rikta fokus mot individnivan mojliggors en fordjupad forstaelse for hur organisatorisk
styrning inte enbart strukturerar arbete, utan aven formar de handlingsmonster genom
vilka arbetet utfors i praktiken inom klad- och elektronikbranschen.

1.3 Syfte och fragestallning

Syftet med denna studie ar att undersoka hur prestationsmatning och uppféljning
paverkar medarbetares prioriteringar och arbetsbeteenden inom klad- och
elektronikbranschen. Studien fokuserar sarskilt pa hur mal, nyckeltal och uppféljning
paverkar hur medarbetare prioriterar mellan olika arbetsuppgifter samt hur de tolkar
och anpassar sitt arbete i det dagliga arbetet i butiksmiljon.

Utifran detta formuleras féljande forskningsfraga:

Hur padverkar prestationsmdtning och uppféljning hur medarbetare i kldd- och
elektronikbranschen prioriterar, tolkar och utfor sitt arbete i det dagliga arbetet?



2. Teori

2.1 Byrakratiskt regelstyrning och prestationsbaserad
styrning

Organisationers satt att styra arbetet kan forstas genom olika styrlogiker. En central
utgangspunkt aterfinns i Webers byrakratimodell, dar organisationen forstas som en
rationell ordning byggd pa formella regler, tydlig ansvarsfordelning och hierarkiska
beslutsvagar (du Gay 2000, s. 15-18). | denna modell &r styrning inte enbart ett satt att
samordna arbetet effektivt, utan ocksa ett satt att sakerstalla att beslut fattas pa ett
forutsagbart, konsekvent och opersonligt satt. Enligt du Gay (2000, s. 19-21) bor
byrakratin darmed forstas som ett normativt ideal, dar regler och procedurer utgor
grunden for legitimt organisatoriskt handlande.

Du Gay (2000) betonar vidare att byrakratin bar pa sarskilda offentliga och
professionella dygder, sdsom opersonlighet, saklighet och regelbundenhet. Dessa
principer innebar att medarbetare forvantas agera i enlighet med etablerade regler och
yrkesmassiga normer snarare an utifran personliga preferenser. Byrakratisk styrning far
darmed en etisk dimension, dar dess betydelse inte enbart ligger i effektiv samordning,
utan dven i dess kapacitet att sakerstalla rattvisa, likabehandling och institutionell tillit
(du Gay 2000, s. 23-26). Styrning framstar i detta perspektiv som legitim i den man den
vilar pa stabila procedurer och formella principer.

Vid sidan av regelbaserad styrning kan organisationer styras genom mal,
prestationsmatt och uppféljning som centrala styrmedel. Detta kan férstas som en
prestationsbaserad styrlogik, dar fokus i hogre grad riktas mot vad som ska uppnas och
hur resultaten kan foljas upp. Otley (1999, s. 363-366) utvecklar ett analytiskt ramverk
for management control systems dar mal, strategier, prestationsnivaer, beléningar och
informationsfldden betraktas som sammanlankade komponenter i organisationens
styrning.

Franco-Santos, Lucianetti och Bourne (2012, s. 79-80) visar pa liknande satt hur
prestationsmatningssystem anvands for att koppla organisatoriska aktiviteter till
strategiska mal och synliggdra prestation. Styrning framstar i detta perspektiv inte
enbart som en fraga om regelefterlevnad, utan som en process genom vilken mal
formuleras, resultat synliggors och verksamhetens utveckling foljs upp.

Detta innebar dock inte att regelbaserad och prestationsbaserad styrning bor forstas
som Omsesidigt uteslutande. | praktiken kombinerar organisationer ofta formella regler
och procedurer med mal och prestationsmatt, och de bada styrlogikerna kan samverka
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och delvis 6verlappa. Forskjutningen mot en 6kad betoning pa prestationsstyrning bor
darfor forstas som en férandring i vilka styrprinciper som ges foretrade, snarare an som
en fullstandig ersattning av regelbaserade strukturer.

Denna teoretiska utgangspunkt ar central for studien, eftersom den visar hur mal,
prestationsmatt och uppféljning kan férstas som delar av organisatorisk styrning. |
féljande avsnitt behandlas darfor prestationsmatningen mer specifikt som styrsystem.

2.2 Prestationsmatning som styrsystem

Mot bakgrund av den 6kade betydelsen av mal och uppféljning blir det centralt att forsta
hur prestationsmatning kan fungera som ett organisatoriskt styrsystem.
Prestationsmatning kan definieras som processen att mata effektivitet och
andamalsenlighet i organisatoriska aktiviteter genom specifika matt och indikatorer
(Neely, Gregory & Platts 1995, s. 80-83). Genom att definiera vad som ska matas och hur
prestation ska bedémas skapas en struktur for hur information om prestation samlas in,
analyseras och anvands.

Prestationsmatning bor dock inte forstas som en neutral avbildning av verksamheten.
De matt som valjs ut bidrar till att forma vilka delar av arbetet som blir synliga och vilka
aktiviteter som framstar som viktiga. Darmed fungerar prestationsmatning inte enbart
som uppféljning, utan ocksa som en styrmekanism som paverkar hur arbete prioriteras
och organiseras.

Otley (1999, s. 363-366) beskriver performance management som ett ramverk for att
analysera management control systems, dar mal, strategier, prestationsmatt, beléningar
och aterkopplingsfloden kopplas samman. | denna studie anvands Otleys modell inte
som ett antagande om att prestationsmatning automatiskt skapar effektiv styrning, utan
som ett analytiskt stod for att undersoka hur mal, matning och uppfoéljning organiseras i
praktiken.

Townley (2001, s. 304-305) bidrar med ett kritiskt perspektiv genom sin analys av
strategiska prestationsstyrningssystem (SPMS). Forfattaren visar hur sddana system
bygger pa att verksamheter 6versatts till syfte, mal, nyckelfunktioner, prestationsmatt
och targets. Townley understryker att denna dversattning innebar en forenkling dar
fokus tenderar att hamna pa det som ar latt att mata och demonstrera, medan andra
funktioner nedvarderas.

Franco-Santos, Lucianetti och Bourne (2012) framhaller att prestationsmatningssystem
inte enbart anvands for att félja upp resultat, utan ocksa paverka hur mal formuleras,
hur aktiviteter samordnas och hur medarbetares uppmarksambhet riktas.
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Prestationsmatning kan darmed férstds som en central del av organisationers styrning,
dar det som mats och foljs upp far sarskild betydelse i verksamheten.

Sammanfattningsvis anvands forstas prestationsmatning i denna studie som ett
organisatoriskt styrsystem dar mal, matt och uppféljning gor vissa delar av
verksamheten synliga och styrbara. Fokus ligger inte pa att vardera prestationsmatning
som ett effektivt styr recept, utan pa att analysera hur denna styrlogik paverkar vad
medarbetare uppmarksammar, prioriterar och gor i praktiken.

2.3 Prestationsmatningens effekt pa organisatoriska
beteenden och beslutslogiker

Prestationsmatning paverkar inte enbart hur organisationen féljer upp resultat, utan
aven hur arbete organiseras, forstas och prioriteras i praktiken. Townley (2001, s.
304-305) visar att prestationssystem bygger pa abstrakta och standardiserade modeller
dar komplexa och situationsberoende arbetsprocesser oversatts till matbara
indikatorer. Dessa modeller utgor inte en fullstandig representation av verksamheten,
utan snarare en selektiv avbildning dar vissa aktiviteter gors synliga och méjliga att félja
upp, medan andra aspekter av arbetet reduceras eller osynliggors.

En central konsekvens av denna selektivitet ar att organisatorisk uppmarksamhet riktas
mot det som ar mojligt att mata, snarare an det som nddvandigtvis ar mest relevant for
verksamhetens dvergripande syfte. Townley (2001, s. 305) beskriver hur detta kan leda
till goal displacement, dar individer fokuserar pa beteenden som syftar till att paverka
mattet pa prestationen snarare an prestationen i sig. Det som fran bérjan var ett verktyg
for uppféljning riskerar darmed att bli styrande for hur arbetet faktiskt utfors. |
detaljhandeln kan detta exempelvis innebara att aktiviteter som direkt paverkar
forsaljningsmatt ges foretrade framfor andra arbetsuppgifter som kundservice eller
kollegialt stod, aven nar dessa ar centrala for verksamhetens dvergripande syfte.

Vidare visar Franco-Santos, Lucianetti och Bourne (2012, s. 84-85) att
prestationsmatningssystem fungerar som styrsignaler som paverkar individers
beteenden genom att rikta deras uppmarksamhet, motivation och handlingsmonster
mot det som mats och utvarderas. Detta innebar att medarbetare tenderar att anpassa
sitt arbete efter de indikatorer som anvands, vilket forstarker de prioriteringsmonster
som uppstar till foljd av prestationssystemens selektiva fokus. Prestationsmatt paverkar
darmed inte enbart vad som uppmarksammas, utan aven vilka arbetsuppgifter som
prioriteras och hur arbetet konkret utfors i det dagliga.

For att forsta hur prestationsmatt paverkar konkreta beslut i praktiken anvands har
Marchs (1994, s. 17-18) distinktion mellan konsekvenslogik och [amplighetslogik.
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Konsekvenslogiken innebar att individer fattar beslut utifran vilka handlingar som
forvantas leda till bast resultat i relation till uppsatta mal, det vill sdga att handlingar
beddms rationellt utifran deras forvantade konsekvenser. Lamplighetslogiken utgar
istallet fran att beslut formas utifran etablerade normer, roller och organisatoriska
forvantningar: individen fragar sig vad som framstar som lampligt att géra i den aktuella
situationen, givet den identitet och de regler som galler i deras yrkesroll.

| relation till prestationsmatning innebar detta att prestationsmatt kan starka en
konsekvenslogik genom att tydliggora vilka resultat som prioriteras och darmed styra
medarbetarnas uppmarksamhet mot maluppfyllelse. Samtidigt paverkar
prestationsmatten dven lamplighetslogiken: nar vissa indikatorer aterkommande lyfts
fram som centrala, kan de gradvis omforma vad medarbetare uppfattar som ett korrekt
och lampligt utfort arbete. Det som mats riskerar pa sa satt att bli normen fér vad som
raknas som god prestation, vilket kan tranga undan den diskretion, friheten att géra
situationsanpassade bedomningar utifran erfarenhet och yrkeskunnande, som
medarbetare i detaljhandeln anvander for att navigera mellan konkurrerande
arbetsuppgifter och kundrelationer i det dagliga arbetet.

Prestationsmatning kan sdledes forstas som referenspunkter som paverkar hur
medarbetare uppmarksammar, tolkar och prioriterar olika handlingsalternativ i det
dagliga arbetet. Townley (2001) belyser hur prestationsmatt gor vissa delar av arbetet
mer synliga an andra och skapar risk for goal displacement. Franco-Santos et al. (2012)
visar hur dessa matt fungerar som aktiva styrsignaler som formar beteende och
prioriteringar. March (1994) forklarar hur medarbetare navigerar mellan konsekvens-
och lamplighetslogik i sina dagliga beslut, och hur prestationsmatten paverkar bada
dessa logiker. Tillsammans utgor dessa perspektiv studiens centrala analytiska
utgangspunkt for att forsta hur prestationsmatning omsatts i praktiken inom
detaljhandeln.

2.4 Teoretiska referensram

Den teoretiska referensramen i denna studie syftar till att skapa en sammanhangande
analytisk struktur for att undersoéka hur prestationsmatning och uppféljning paverkar
medarbetares prioriteringar och arbetsbeteenden i klad- och elektronikbranschen.
Utgangspunkten ar att prestationsmatning inte enbart fungerar som ett tekniskt verktyg
for uppfoljning, utan som en styrmekanism som paverkar vad som uppmarksammas,
hur arbete prioriteras och hur medarbetare fattar beslut i det dagliga arbetet.

Referensramen bestar av tre kompletterande teoretiska perspektiv. For det forsta
anvands Otleys (1999, s. 363-366) management control systems-perspektiv for att
beskriva hur mal, prestationsmatt och uppféljning organiseras som ett
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sammanhangande styrsystem. | denna studie anvands perspektivet framst for att forsta
hur prestationsmatning ar uppbyggd och integrerad i organisationers styrning.

For det andra anvands Townley (2001, s. 304-305) och Franco-Santos, Lucianetti och
Bourne (2012, s. 84-85) for att analysera hur prestationsmatt paverkar medarbetares
beteenden. Townley visar hur prestationsmatt skapar en selektiv synlighet dar vissa
delar av arbetet gérs mer uppmarksammade an andra, samt hur detta kan leda till goal
displacement. Franco-Santos et al. férklarar hur prestationsmatt fungerar som
styrsignaler som riktar medarbetares uppmarksamhet och paverkar deras prioriteringar
och handlingsmadnster.

For det tredje anvands Marchs (1994, s. 17-18) teori om konsekvenslogik och
lamplighetslogik for att analysera hur medarbetare fattar beslut i situationer dar olika
krav konkurrerar. Teorin mojliggor en forstaelse for hur medarbetare bade kan
orientera sig mot maluppfyllelse och samtidigt utga fran egna professionella
beddémningar av vad som framstar som lampligt i en given situation.

Dessa perspektiv anvands i olika delar av studien. Otleys (1999) modell har varit
vagledande i utformningen av intervjuguiden genom att strukturera fragor om mal,
prestationsmatt och uppféljning. Townley (2001), Franco-Santos et al. (2012) och March
(1994) anvands framst i analysen for att tolka hur prestationsmatning paverkar vad som
prioriteras, hur arbetet utfors och hur beslut fattas i det dagliga arbetet.

Vid kodningen av det empiriska materialet har féljande deduktiva teman anvands som
analytiska utgangspunkter:

e Prestationsmatning och uppféljning

e Styrsignaler

e Prioriteringar

e Arbetsbeteenden

e Beslutslogiker

e Spanningar mellan mal och professionella bedémningar

Samtidigt har analysen varit 6ppen for nya monster i materialet, vilket innebar att
studien kombinerar deduktiva och induktiva inslag.

Genom att integrera dessa teoretiska perspektiv skapas en analytisk ram som mojliggor
en fordjupad forstaelse av hur prestationsmatning och uppféljning paverkar
medarbetares prioriteringar, beteenden och beslutsfattande i detaljhandeln.
Prestationsmatning forstas inte som ett neutralt verktyg, utan som en central
styrmekanism som aktivt formar hur arbete tolkas och utfors i praktiken.
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3. Metod

3.1 Forskningsansats

Studien utgar fran en kvalitativ forskningsansats med ett interpretativt perspektiv,
eftersom syftet ar att forsta hur medarbetare upplever och tolkar uppféljning och
prestationsmatning i sitt dagliga arbete. En sadan ansats ar lamplig nar fokus ligger pa
individers erfarenheter och meningsskapande i organisatoriska sammanhang (Bryman &
Bell 2017, s. 386-388).

Studien har en undersdkande karaktar eftersom syftet inte ar att mata samband mellan
variabler, utan att forsta hur prestationsmatning upplevs och ges betydelse i konkreta
arbetssituationer. En sddan ansats gor det mojligt att fdnga nyanser och variationer i hur
medarbetare tolkar uppféljning, mal och prestationsmatt i relation till sitt dagliga arbete
(Hennink, Hutter & Bailey 2020, s. 10-12).

Forskningsansatsen kombinerar deduktiva och induktiva inslag. De deduktiva inslagen
innebar att studiens teoretiska referensram, med begrepp som prestationsmatt,
styrsignaler och organisatoriska beteenden, anvands for att strukturera det analytiska
fokuset. Samtidigt ar analysen 6ppen for teman som framtrader 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 pa semistrukturerade intervjuer. Denna metod mojliggér en
kombinerad struktur och flexibilitet genom att intervjun utgar fran férutbestamda
teman, samtidigt som respondenterna ges utrymme att utveckla sina svar. Detta gor
metoden lamplig for att undersoka individers upplevelser och tolkningar av
organisatoriska fenomen (Bryman & Bell 2017, s. 454-456).

Intervjuerna genomférdes med stdd av en intervjuguide som utformades utifran
studiens forskningsfraga och teoretiska referensram. Guiden utformades med
utgangspunkt i studiens teoretiska referensram och behandlade fragor kopplade till
prestationsmatning, styrsignaler, prioriteringar, goal displacement samt hur
medarbetare tolkar och anpassar sitt arbete i relation till organisatoriska mal och
uppfoljning. Eftersom intervjuerna var semistrukturerade kunde fragornas ordning
anpassas efter intervjusituationen, och foljdfragor stalldes for att fordjupa
respondenternas svar.

15



3.2.2 Analysmetod

Analysen genomférdes med tematisk analys. Det transkriberade materialet lastes forst
igenom for att skapa en helhetsforstaelse. Darefter kodades meningsbarande delar av
materialet for att identifiera aterkommande mdénster. Koderna organiserades darefter i
overgripande teman utifran studiens forskningsfraga och den teoretiska referensramen,
dar fokus riktades mot hur prestationsmatning fungerar som styrsignal samt hur detta
paverkar medarbetares prioriteringar, arbetsbeteenden och upplevelser av styrning i
det dagliga arbetet. Tematisk analys ar lamplig for att systematiskt identifiera och tolka
monster i kvalitativ data (Braun & Clarke 2006, s. 79-82).

Analysen kombinerade deduktiva och induktiva inslag. Den deduktiva kodningen utgick
fran centrala teoretiska begrepp, exempelvis prestationsmatt, styrsignaler och
malférskjutning. Samtidigt var analysen 6ppen for nya teman som framtradde ur
respondenternas egna beskrivningar. Pa sa satt kunde empirin bade relateras till
tidigare teori och bidra till en mer nyanserad forstaelse av fenomenet.

3.2.3 Urval

Urvalet genomférdes genom ett malinriktat urval, dar respondenter valdes utifran deras
relevans for studiens syfte. Ett malinriktat urval ar lampligt i kvalitativa studier dar
forskaren soker deltagare med erfarenhet av det fenomen som undersdks (Bryman &
Bell 2017, s. 406-410). | denna studie innebar det att respondenterna skulle vara
verksamma inom detaljhandeln, specifikt inom klad- och elektronikbranschen.

Respondenterna valdes ut eftersom de i sitt arbete moter eller paverkas av mal,
uppféljning och prestationsindikatorer. Urvalet kompletterades daven med ett
snébollsurval, dar initiala respondenter bidrog till att formedla kontakt med andra
relevanta deltagare. Snébollsurval kan vara anvandbart nar forskaren séker
respondenter med specifika erfarenheter som annars kan vara svara att na (Bryman &
Bell 2017, s. 415).

Totalt genomfdrdes intervjuer med tio respondenter. Urvalet ar begransat och inte
statistiskt representativt, vilket innebar att resultaten inte kan generaliseras till en storre
population. Daremot mojliggdr urvalet en fordjupad forstaelse av hur
prestationsmatning och uppfoéljning upplevs och hanteras inom den studerade
kontexten.
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Respondent Arbetsroll Bransch

R1 Butikssdljare Klddbranschen

R2 Butikssdljare Klddbranschen

R3 Sdljare Elektronikbranschen
R4 Sdljare Elektronikbranschen
R5 Butikssdljare Klddbranschen

R6 Sdljare Elektronikbranschen
R7 Sdljare Elektronikbranschen
R8 Sdljare Elektronikbranschen
R9 Butikssdljare Klddbranschen

R10 Butikssdljare Klddbranschen

Tabell 1: Respondenter som intervjuats

3.2.4 Genomforande

Intervjuerna genomfordes fysiskt med medarbetare inom detaljhandeln. Varje intervju
inleddes med en kort presentation av studiens syfte och information om hur materialet
skulle anvandas. Respondenterna informerades om att deltagandet var frivilligt, att de
kunde avbryta sin medverkan nar 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 stod av digitala verktyg,
inklusive Al-baserade transkriberingsverktyg. Transkriberingarna granskades och
justerades manuellt for att sakerstalla att materialet atergav respondenternas utsagor
korrekt. For att skydda respondenternas identitet har personuppgifter och andra
identifierbara uppgifter anonymiserats.



4. Resultat

| resultatavsnittet presenteras studiens empiriska material utifran de teman som
identifieras genom analysen av intervjuerna. Resultatet bygger pa intervjuer med
medarbetare inom klad- och elektronikbranschen, dar prestationsmatt och uppféljning
utgor en tydlig del av det dagliga arbetet. | bada branscherna anvands olika former av
mal, nyckeltal och forséaljningsrelaterade indikatorer for att folja upp prestation,
exempelvis forsaljningssiffror, merforsaljning, kampanjmal och tilldggstjanster. Dessa
prestationsmatt kommuniceras och féljs upp genom exempelvis moéten, digitala system
och I6pande aterkoppling i arbetet.

Materialet har analyserats genom en kombination av deduktiv och induktiv kodning. De
deduktiva koderna har utformats med utgangspunkt i studiens teoretiska referensram,
sarskilt perspektiv pa prestationsmatning, styrsignaler, prioriteringar, arbetsbeteenden
och beslutslogiker. Samtidigt har induktiva koder utvecklats genom aterkommande
monster och upplevelser i respondenternas beskrivningar av sitt arbete. Utifran detta
har resultatet tematiserats och organiserats i dvergripande teman som behandlar
arbetskontexten, prestationsmatningens roll i det dagliga arbetet, dess paverkan pa
prioriteringar och beteenden samt de spanningar och upplevelser av styrning som
framtrader i medarbetarnas arbete.

Syftet med resultatavsnittet ar darmed att synliggdra hur prestationsmatning och
uppfoéljning kommer till uttryck i praktiken och hur dessa styrsystem pdaverkar
medarbetares satt att prioritera, tolka och utféra sitt arbete i detaljhandeln.

4.1 Arbetskontext och arbetets karaktar

Resultatet visar att arbetet i bade klad- och elektronikbranschen bestar i hog grad av
variation och samtidiga arbetsuppgifter. Respondenterna beskriver hur deras
arbetsdagar bestar av en kombination av kundmaéten, operativa uppgifter och [6pande
anpassning till butikens behov. Arbetet kannetecknas av ett kontinuerligt skifte mellan
olika aktiviteter, dar medarbetare ofta behover vaxla fokus snabbt beroende pa
situationen i butiken.

| kladbranschen framtrader en bild av ett arbete dar kundbemaotande, varuhantering
och butikens visuella presentation samspelar. Respondenterna beskriver hur de
behover balansera mellan att hjalpa kunder, halla ordning i butiken och sakerstalla att
exponeringen av varor ar attraktiv.

R1: “Ena stunden hjdlper man en kund.. ndsta stund stdr man och viker kldder... det dr ett
ganska aktivt jobb dédr man séllan star still Idnge”.

Samtidigt framkommer att tempot ofta ar hdgt och att prioriteringar behéver goéras
kontinuerligt.

18



R2: “Man ndstan alltid maste vara beredd att byta fokus snabbt.. det kinns som att man inte
hinner géra en sak i taget”.

| elektronikbranschen beskrivs arbetet i storre utstrackning som radgivande, dar
kundmoten ofta ar mer omfattande och kopplade till storre kdpbeslut. Samtidigt ar dven
har arbetsrollen bred och innefattar bade foérsaljning, produktkunskap och operativa
uppgifter. Respondenter lyfter att arbetet innebar en standig balans mellan att ge
kvalificerad radgivning och att arbeta mot forsaljningsrelaterade mal.

R4: “Det som kan goéra jobbet ganska intensivt ér att man hela tiden vaxlar mellan att vara
radgivare, séljare och problemlésare”.

Allt som allt visar resultatet att arbetet i detaljhandeln praglas av komplexitet och flera
krav samtidigt, dar medarbetare kontinuerligt behdver prioritera mellan olika
arbetsuppgifter i en dynamisk arbetsmiljo.

4.2 Prestationsmatning och uppféljning i det dagliga arbetet

Resultatet visar att prestationsmatning utgor en central del av arbetet i bade klad- och
elektronikbranschen. Samtliga respondenter beskriver att de arbetar utifran tydliga mal,
dar forsaljning utgér den mest framtradande indikatorn. Malen omfattar bade
overgripande forsaljningssiffror och mer specifika nyckeltal, sdasom merforsaljning,
kampanjprodukter eller tillaggstjanster.

R5: “Vi har dagliga och veckovisa férséljningsmdl... och ibland fokus pa vissa kampanjer eller
produkter.”

Detta visar hur prestationsmatt inte enbart fungerar som overgripande riktlinjer, utan
konkretiseras i det dagliga arbetet genom specifika mal och fokusomraden.

| bdda branscherna framkommer att malen i huvudsak satts centralt och kommuniceras
vidare genom butikschefer och dagliga moten. Respondenter beskriver hur malen
presenteras i samband med morgonmoten, dar fokus for dagen tydliggors. Uppfoljning
sker I6pande, bade genom informella avstdmningar och genom system dar resultatet
kontinuerligt synliggors.

R3: "Vi gar igenom hur gdrdagen gick, vilka mdl vi har for dagen.”

R6: “Det finns ocksa skdrmar eller system ddr vi kan se hur vi ligger till, s6 man blir hela tiden
pdmind.”
Detta indikerar att prestationsmatning inte endast kommuniceras vid enstaka tillfallen,

utan kontinuerligt forstarks genom flera kanaler under arbetsdagen.

Det framgar aven att uppfoljning sker bade pa teamniva och i vissa fall pa individniva.
Sarskilt inom elektronikbranschen beskrivs individuella prestationsmatt som tydliga och
synliga, medan kladbranschen i storre utstrackning betonar teamets gemensamma
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prestation. Samtidigt uttrycker flera respondenter att det finns en underliggande
medvetenhet om individuell prestation, aven nar fokus formellt ligger pa gruppniva.

R4: “Aven om det inte alltid uttalas rakt ut s vet man att siffrorna finns ddr.”

Detta forstarks ytterligare av respondenternas beskrivningar av hur malen upplevs i det
dagliga arbetet, dar de inte enbart kommuniceras regelbundet utan dven framstar som
standigt narvarande.

R8: “Det tas upp hela tiden, pd méten, under dagen, i systemen. Det gr att man aldrig riktigt
sldpper det.”

Detta indikerar att prestationsmatt inte enbart fungerar som riktlinjer, utan som en
kontinuerlig referenspunkt i arbetet. Samtidigt uttrycks att malen i stor utstrackning
satts centralt och inte alltid upplevs som fullt anpassade till den lokala kontexten.

R7: “De kommer uppifran... ibland kédnns det som att de inte riktigt tar hdnsyn till hur det
faktiskt ser ut i butiken just den dagen.”

Sammanfattningsvis visar resultatet att prestationsmatning inte enbart ar en
6vergripande styrmekanism, utan en integrerad del av det dagliga arbetet dar mal och
uppfoéljning kontinuerligt narvarar i medarbetarnas arbetsvardag.

4.3 Prestationsmatningens paverkan pa prioriteringar

Ett centralt resultat i studien ar att prestationsmatning har en tydlig paverkan pa hur
medarbetarna prioriterar sitt arbete. Respondenterna beskriver hur de i situationer med
flera samtidiga arbetsuppgifter tenderar att prioritera aktiviteter som direkt kan kopplas
till forsaljning och uppfoljda mal.

R6: “lag férsdker prioritera det som ger mest effekt pa forsdljningen.”

Detta visar hur prestationsmatt fungerar som en vagledning i konkreta
beslutssituationer i det dagliga arbetet.

| bade klad- och elektronikbranschen framkommer att kundmaoten som kan leda till kép
ofta ges foretrade framfor andra arbetsuppgifter. Respondenter beskriver hur de i
praktiken valjer att stanna kvar hos kunder som ar nara ett avslut, snarare an att
exempelvis utféra operativa uppgifter i butiken.

R6: "Om en kund dr ndra ett kop, da stannar jag kvar och forséker avsluta afféren istdllet for
att géra andra uppgifter.”

Samtidigt framkommer att arbetsuppgifter som inte mats lika tydligt riskerar att
prioriteras mindre. Detta galler exempelvis att skapa ordning i butiken, stétta kollegor
eller bygga langsiktiga kundrelationer. Flera respondenter uttrycker att dessa delar
upplevs som viktiga, men att de far mindre utrymme eftersom de inte synliggors i
uppfoéljningen.
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R2: “Det jag kan tycka dr synd dr att den typen av insatser inte riktigt far samma status som
det som kan visas i siffror.”

R5: “Om ndgot inte mdits eller tas upp, dd kdnns det automatiskt mindre viktigt, éven om det
egentligen @r en viktig del av jobbet.”

Denna bild forstarks av att det som aterkommande lyfts i uppféljningen ocksa tenderar
att bli det som prioriteras i praktiken.

R7: “Det som diskuteras ofta blir automatiskt det man sjélv fokuserar pa.”

Vidare framkommer att prioriteringar kan variera beroende pa hur verksamheten
presterar vid ett givet tillfalle.

R8: “Om jag vet att vi ligger efter kan jag bli mer fokuserad pd att avsluta afférer dn att ge full
radgivning.”

Samtidigt lyfts att arbetsuppgifter som inte synliggors i uppfoljningen tenderar att fa
mindre utrymme.

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

Resultatet visar aven att malen fungerar som riktlinjer fér vad som anses viktigt i
organisationen. Respondenter beskriver att det som f6ljs upp och kommuniceras mest
ocksa blir det som prioriteras i praktiken. Pa sa satt framtrader prestationsmatten som
en central faktor i hur arbetsuppgifter varderas och prioriteras i det dagliga arbetet.

Samtidigt framkommer att vissa respondenter inte upplever denna paverkan lika starkt i
alla situationer. | vissa fall beskrivs hur prioriteringar dven formas av praktiska
omstandigheter, sasom kundflode eller arbetsbelastning, vilket innebar att
prestationsmatten inte alltid ar den enda avgorande faktorn i hur arbetet organiseras.

4.4 Beteenden och anpassning till prestationsmatt

Resultatet visar att prestationsmatning inte enbart paverkar prioriteringar, utan aven
hur medarbetare utfor sitt arbete och anpassar sitt beteende. Flera respondenter
beskriver hur de aktivt anpassar sitt arbetssatt for att uppna de mal som satts i
organisationen.

R6: “Till exempel férsdkringar och abonnemang. Man vet att det dr viktigt for siffrorna, sa det
blir ndgot man aktivt férsoker fa in i varje kundméte.”

Detta visar hur prestationsmatt inte bara paverkar vad som gors, utan aven hur arbetet
genomfors i praktiken.

| elektronikbranschen framtrader detta sarskilt tydligt genom fokus pa merforsaljning
och tillaggstjanster. Respondenter beskriver hur de medvetet férsdker inkludera dessa i
kundmoten, eftersom de vet att dessa indikatorer foljs upp och varderas hogt.
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Aven i kladbranschen framkommer liknande ménster, ddr respondenterna beskriver hur
de aktivt forsoker styra kundmoten mot kdp och forsaljning.

R5: "Men i praktiken kdnns det som att férséljning ér viktigast. Det madrks eftersom det dr det
vi hela tiden far feedback pd.”

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

R2: “Aven ndr man férséker fokusera pd service eller ordning i butiken s@ vet man att
forsaliningen hela tiden dr det som ytterst rdknas mest.”

Resultatet visar dven att anpassningen till prestationsmatt inte enbart sker medvetet
utan kan utvecklas éver tid som en del av arbetssattet.

Samtidigt framkommer att vissa respondenter inte upplever denna anpassning som lika
framtradande, utan beskriver att de i vissa situationer forsoker balansera
prestationskrav med egna beddmningar av vad som utgor ett bra arbete.

R9: “Man bdérjar jobba mer efter det som miqits, dven om man egentligen vill fokusera pa
andra saker ocksa.”

Vidare framkommer att denna anpassning i vissa fall sker trots att den inte fullt ut
O6verensstammer med hur medarbetare sjalva uppfattar ett bra arbete.

R10: “Jag mdrker att jag ibland blir mer fokuserad pa att sdlja dn pd att faktiskt hjdlpa
kunden.”

Resultatet visar dven att prestationsmatt paverkar hur medarbetare tolkar vad som
utgor ett bra arbete. Flera av respondenterna uttrycker att prestation i praktiken ofta
likstalls med det som syns i siffror, vilket innebar att andra bidrag till verksamheten
riskerar att fa mindre betydelse.

4.5 Spanningar och upplevelser av styrning

Resultatet visar att prestationsmatning ger upphov till bade positiva och negativa
upplevelser hos medarbetare. A ena sidan beskriver flera respondenter att tydliga mal
skapar struktur, riktning och motivation i arbetet.

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

A andra sidan framkommer att prestationsmatning ocksa kan upplevas som pressande
och begransande. Flera respondenter har beskrivit att den kontinuerliga uppféljningen
skapar en kansla av att alltid bli bedomd, vilket paverkar hur de agerar i det dagliga
arbetet.

R2: “Men jag mdrker dndd att mdlen finns med i bakhuvudet och det skapar ganska mycket
press i vardagen.”
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Vidare framkommer en tydlig spanning mellan olika logiker i arbetet. Flera av
respondenterna beskriver en konflikt mellan att arbeta utifran professionella
bedémningar, sdsom att ge god service eller radgivning, och att uppna matbara resultat.

R4: "Det finns ndstan tva olika logiker... rddgivningslogiken... och den resultatorienterade
logiken.”

Denna spanning blir sarskilt tydlig i situationer dar medarbetare behover valja mellan att
prioritera kundens behov och att uppna forsaljningsmal.

Samtidigt framkommer att vissa respondenter inte upplever denna spanning som lika
stark i alla situationer, utan beskriver att mal och god service i vissa fall kan samverka.
Detta tyder pa att relationen mellan prestationskrav och professionella bedémningar
inte enbart ar konfliktfylld, utan dven kan upplevas som férenlig beroende pa situation.

Slutligen visar resultatet att prestationsmatning bidrar till att forma hur medarbetare
upplever sitt handlingsutrymme. Aven om malen upplevs som tydliga, beskrivs de ibland
som svara att paverka, sarskilt i situationer dar faktorer som kundfléde eller bemanning
ligger utanfor ens egna kontroll.

R2: “Om det dr lugnt i butiken kan man inte trolla fram kép, dven om man gor sitt bésta.”

Flera respondenter beskriver aven en spanning mellan organisatoriska krav och egna
beddmningar av vad som utgor ett bra arbete.

R8: “Utifran organisationen dr det resultatet. Utifrdn mig sjélv ér det att kunden fatt réitt
hjdlp. De tva gar inte alltid ihop.”
Det framkommer aven att prestationsmatning i vissa fall upplevs som mer

kontrollerande an stddjande.

R10: “Det kiinns inte som ett stéd, utan mer som nagot som pressar en att jobba pd ett visst
satt.”

Detta visar att prestationsmatning bade kan fungera som en stédjande struktur i
arbetet, men ocksa som en begransande faktor som paverkar medarbetares
handlingsutrymme och prioriteringar.
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5. Analys

Analysen baserar sig pa en kombination av deduktiva och induktiva inslag. De deduktiva
utgangspunkterna tar sin grund i studiens teoretiska referensram, dar begrepp som
prestationsmatt, styrsignaler, goal displacement samt konsekvens- och lamplighetslogik
har anvants for att strukturera analysen. Dessa begrepp har fungerat som analytiska
verktyg for att tolka hur prestationsmatning paverkar medarbetares prioriteringar,
arbetsbeteenden och beslutsfattande i det dagliga arbetet.

Parallellt har analysen praglats av ett induktivt forhallningssatt, dar aterkommande
maonster, variationer och nyanser i intervjumaterialet har identifierats utan att pa
forhand vara helt bestdamda av teorin. Detta har mojliggjort en mer nyanserad forstaelse
av hur prestationsmatning faktiskt upplevs och hanteras i praktiken, samt hur olika
situationella faktorer paverkar dess genomslag.

Analysen ar tematiskt strukturerad utifran de ménster som framtratt i materialet och
presenteras i avsnitten 5.1-5.5. Dessa teman behandlar hur prestationsmatning
fungerar som styrsignal i det dagliga arbetet, hur den paverkar prioriteringar och
arbetsuppgifter, hur den formar beslutsfattande, samt hur den bidrar till anpassning av
beteenden och upplevelser av styrning. Syftet ar att tolka och foérklara hur
prestationsmatning inte enbart fungerar som ett uppféljningsverktyg, utan som en
central mekanism genom vilken arbete struktureras, tolkas och utfors i detaljhandeln.

Genom att kombinera dessa teoretiska perspektiv med empiriska insikter bidrar studien
med en fordjupad forstaelse for hur prestationsmatning omsatts i konkreta
arbetssituationer, samt hur styrsystemens paverkan formas i samspelet mellan
organisatoriska krav och medarbetares egna tolkningar och handlingsutrymme.

5.1 Prestationsmatning som styrsignal i det dagliga arbetet

Resultatet visar att prestationsmatt utgoér en central del av medarbetarnas arbetsvardag
och kontinuerligt paverkar vad som uppmarksammas i organisationen. Detta kan forstas
genom Franco-Santos, Lucianetti och Bourne (2012, s. 80-83), som visar hur
prestationsmatningssystem fungerar som styrsignaler genom att rikta medarbetares
uppmarksamhet, motivation och handlingsmdnster mot det som mats och féljs upp.

| studien framkommer att mal kommuniceras dagligen genom moéten, uppféljning och
system dar resultat synliggors. Detta bidrar till att skapa en tydlig bild av vad som anses
viktigt i organisationen. Nar vissa nyckeltal, sasom forsaljning eller tillaggstjanster,
aterkommande lyfts fram, fungerar dessa som signaler om vilka aktiviteter som bor
prioriteras (Otley 1999, s. 365-366).

Detta synliggors sarskilt i respondenternas beskrivningar av hur de anpassar sina
prioriteringar efter vad som foljs upp. Nar prestation mats och kommuniceras
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kontinuerligt, skapas en situation déar medarbetare inte enbart arbetar utifran egna
beddémningar, utan i hog grad utifran de signaler som styrsystem férmedlar.
Prestationsmatten blir darmed inte enbart ett satt att mata arbete, utan en aktiv faktor i
hur arbetet organiseras och utfors (Franco-Santos, Lucianetti och Bourne 2012, s. 80-82).

En viktig fordjupning av detta resultat ar att styrsignalerna inte enbart paverkar vad som
gors, utan aven hur medarbetare tolkar sin roll i organisationen. Genom att vissa mal
kontinuerligt betonas skapas en normativ forstaelse av vad som utgor ett bra arbete,
dar prestation i hog grad kopplas till det som kan matas och féljas upp. Detta innebar att
styrsystem inte bara riktar uppmarksamhet, utan aven bidrar till att forma
medarbetares uppfattning om vad som foérvantas av dem i deras yrkesroll (Townley
2001, s. 304-305).

Vidare visar resultatet att styrsignaler verkar genom en process av kontinuerlig
forstarkning. Eftersom mal dterkommande kommuniceras i olika forum, exempelvis i
morgonmoten, uppféljningssystem och informella avstamningar, skapas en situation
dar dessa signaler blir svara att bortse fran i det dagliga arbetet. Detta innebar att
prestationsmatten inte endast fungerar som en referenspunkt vid enskilda tillfallen,
utan som en standig narvaro som paverkar hur medarbetare tanker, prioriterar och
agerar (Franco-Santos, Lucianetti & Bourne 2012, s. 80-83).

Detta kan dven forstds som att prestationsmatten bidrar till att reducera komplexiteten i
arbetet. | en kontext som detaljhandeln, dar medarbetare hanterar flera samtidiga
arbetsuppgifter, fungerar styrsignalerna som en férenkling av vad som bor prioriteras.
Genom att tydliggora vilka resultat som ar mest centrala skapas en handlingslogik dar
medarbetare kan orientera sig i sitt arbete, men dar denna orientering samtidigt
begransas till det som mats och féljs upp (March 1994, s. 57-60).

Sammanfattningsvis visar analysen att prestationsmatning fungerar som en central
mekanism genom vilken organisationer inte enbart féljer upp arbete, utan aktivt formar
vad som uppmarksammas, hur arbete forstas och vilka handlingar som prioriteras i det
dagliga arbetet. Styrsystem blir darmed en integrerad del av arbetspraktiken, dar
gransen mellan att mata och att styra i praktiken suddas ut (Otley 1999, s. 366-368).
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5.2 Prioriteringar och forskjutning av arbetsuppgifter

Analysen visar att prestationsmatning har en direkt paverkan pa hur medarbetare
prioriterar mellan olika arbetsuppgifter i det dagliga arbetet. Detta kan forstas genom
Townley (2001, s. 305-307), som beskriver hur prestationssystem skapar en selektiv
synlighet i organisationer, dar vissa aktiviteter framtrader som mer betydelsefulla an
andra. Nar specifika indikatorer, sdsom forsaljning, kontinuerligt foljs upp och
kommuniceras, riktas uppmarksamheten mot dessa aktiviteter, vilket paverkar hur
medarbetare fordelar sin tid och sina insatser.

| studien framkommer att arbetsuppgifter som ar direkt kopplade till matbara resultat
ofta ges foretrade framfor andra uppgifter. Detta innebar att exempelvis kundmoten
som kan leda till kdp prioriteras framfor operativa uppgifter eller mer langsiktiga
insatser, sdsom relationsskapande eller ordning i butiken. Detta kan forstas som ett
uttryck for det som Townley (2001) benamner som goal displacement, dar fokus
forskjuts fran arbetets faktiska innehall till att uppna de matt som anvands for att
utvardera prestation.

Samtidigt visar resultatet att denna forskjutning inte ar absolut. | vissa situationer
paverkas prioriteringar dven av kontextuella faktorer, sdsom kundfléde, bemanning eller
arbetsbelastning. Detta indikerar att prestationsmatt inte ensamt styr handlandet, utan
samverkar med andra praktiska forutsattningar i arbetet. Trots detta framstar
prestationsmatten som en central referenspunkt som i hog grad paverkar vilka
arbetsuppgifter som ges foretrade.

Utifran detta kan prestationsmatning forstas som en mekanism som inte enbart
strukturerar uppféljning, utan dven omférdelar uppmarksamhet och resurser i
organisationen. Det som mats blir darmed inte bara det som synliggors, utan ocksa det
som i praktiken prioriteras.

5.3 Beslutsfattande i arbetets praktik

Resultatet visar att prestationsmatning inte enbart paverkar vad som prioriteras, utan
aven hur beslut fattas i det dagliga arbetet. Detta kan forstas genom Marchs (1994, s.
57-60) teori om konsekvenslogik och lamplighetslogik. | studien framkommer att
medarbetare ofta fattar beslut utifran en konsekvenslogik, dar handlingar varderas i
relation till hur de bidrar till att uppna uppféljda mal, sdsom férsaljning eller
tillaggstjanster.

Nar medarbetare exempelvis valjer att stanna kvar i ett kundmote for att avsluta en
affar, kan detta forstas som ett beslut baserat pa en bedémning av vilka handlingar som
ger bast utfall i relation till prestationsmatten. Prestationsmatten fungerar ddrmed som
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en referenspunkt for att bedéma vilka handlingar som ar mest rationella i en given
situation.

Samtidigt visar resultatet att beslutsfattandet dven paverkas av en lamplighetslogik, dar
medarbetare utgar fran vad som uppfattas som rétt eller passande i deras roll. Detta
framtrader sarskilt i situationer dar medarbetare uttrycker en vilja att ge god service
eller agera i linje med professionella normer, aven nar detta inte direkt bidrar till
matbara resultat.

Detta innebar att beslutsfattandet i praktiken praglas av en spanning mellan dessa tva
logiker. Prestationsmatten bidrar till att aktivera en konsekvenslogik dar maluppfyllelse
blir central, samtidigt som etablerade normer och varderingar uppratthaller en
lamplighetslogik. | vissa situationer samverkar dessa logiker, men i andra uppstar en
konflikt dar medarbetare behdver vélja mellan att uppna matbara resultat och att agera
i enlighet med egna bedémningar av vad som utgor ett bra arbete.

Sammanfattningsvis framkommer det att prestationsmatning inte enbart paverkar
prioriteringar, utan aven formar de beslutslogiker genom vilka medarbetare tolkar
situationer och valjer att agera i sitt dagliga arbete.

5.4 Anpassning av beteenden till prestationsmatt

Resultatet inom anpassning av beteenden till prestationsmatt har visat att
prestationsmatning paverkar faktiskt hur medarbetare anpassar sitt beteende i arbetet.
Detta kan forstds genom Franco-Santos, Lucianetti och Bourne (2012, s. 80-83), som
beskriver hur prestationsmatningssystem fungerar som styrsignaler och som paverkar
individers beteenden genom att rikta deras uppmarksamhet, motivation och
handlingsmonster.

| studien framkommer att medarbetare aktivt anpassar sitt arbetssatt for att uppna de
mal som féljs upp. Detta synliggdrs exempelvis i hur tillaggstjanster och merférsaljning
integreras i kundmoten, eftersom dessa indikatorer varderas hogt i uppfoljningen.
Prestationsmatten fungerar darmed inte enbart som ett matt pa prestation, utan som
en riktlinje for hur arbetet bor utforas i praktiken.

Vidare visar resultatet att denna anpassning inte enbart sker medvetet, utan kan
utvecklas over tid som en del av arbetets praktik. Medarbetare beskriver hur de
successivt borjar orientera sitt arbete mot det som mats, vilket indikerar att
prestationsmatten internaliseras och blir en del av hur arbetet forstas och genomfors.

Det framkommer dven att denna anpassning inte ar entydig dar vissa medarbetare
beskriver att de forsoker balansera prestationskrav med egna bedémningar av vad som
utgor ett bra arbete. Detta tyder pa att anpassningen till prestationsmatt sker i samspel
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med individuella varderingar och professionella normer, snarare an att vara helt styrd av
systemet.

Man kan slutligen utifran denna analysdel forsta att prestationsmatning kan tolkas som
en mekanism som inte enbart paverkar vad som gors, utan dven hur arbetet utfors.
Beteenden formas i relation till det som mats, vilket innebar att prestationsmatten
bidrar till att skapa specifika handlingsmonster i organisationen.

5.5 Spanningar och upplevelser av styrning

Resultatet visar att prestationsmatning ger upphov till bade stodjande och begransande
upplevelser hos medarbetare. Detta kan forstas utifran Otley (1999, s. 363-366) och
Franco-Santos, Lucianetti och Bourne (2012, s. 80-83), som visar att
prestationsmatningssystem bade kan skapa riktning och struktur i arbetet samt fungera
som mekanismer som paverkar och kontrollerar medarbetares beteenden.

Det som framkommer ar att tydliga mal kan bidra till struktur och motivation i arbetet.
Prestationsmatten fungerar som en referenspunkt som gér det mojligt fér medarbetare
att forsta vad som forvantas och vad som utgér god prestation. Detta kan skapa en
kansla av tydlighet och riktning i arbetet.

Samtidigt framkommer att prestationsmatning ocksa kan upplevas som pressande och
kontrollerande. Den kontinuerliga uppféljningen bidrar till en kansla av att standigt bli
beddmd, vilket paverkar hur medarbetare agerar i det dagliga arbetet. Detta kan forstas
som en konsekvens av att prestationsmatten inte enbart anvands for uppfoljning, utan
aven fungerar som ett verktyg for att styra beteenden.

Dessutom visar resultatet att prestationsmatning skapar en spanning mellan olika
logiker i arbetet. Detta kan kopplas till March (1994), dar konsekvenslogik och
lamplighetslogik samexisterar och ibland star i konflikt med varandra. Medarbetare
beskriver situationer dar de behover valja mellan att uppna matbara resultat och att
agera i linje med egna yrkesmassiga bedomningar.

Det framkommer dven att denna spanning inte alltid ar absolut. | vissa situationer
upplevs mal och god service som forenliga, vilket indikerar att relationen mellan
prestationskrav och professionella normer ar situationsberoende. Detta tyder pa att
styrsystemens paverkan inte ar entydig, utan formas i samspelet mellan organisatoriska
krav och individuella tolkningar.

Slutligen visar resultatet att prestationsmatning paverkar medarbetares upplevelse av
handlingsutrymme. Aven om maélen &r tydliga, upplever vissa medarbetare att deras
mojlighet att paverka resultatet ar begransad av faktorer utanfor deras kontroll. Detta
innebar att prestation inte enbart uppfattas som ett resultat av eget arbete, utan aven
av omstandigheter i omgivningen.
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Avslutningsvis visar analysen att prestationsmatning utgdr en komplex styrmekanism
som bade skapar struktur och begransar handlingsutrymme, dar medarbetares
upplevelser formas i relation till hur dessa system omsatts i praktiken.

6. Diskussion

Studien visar att prestationsmatning och uppféljning fungerar som betydligt mer an
enbart tekniska verktyg for att folja upp resultat i organisationer. Resultatet visar istallet
att prestationsmatt fungerar som aktiva styrmekanismer som paverkar hur arbete
forstas, organiseras och utfors i det dagliga arbetet inom detaljhandeln. Genom mal,
nyckeltal och kontinuerlig uppféljning skapas tydliga signaler kring vad som anses viktigt
i organisationen, vilket i sin tur paverkar 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
prestationsmatningssystem fungerar som styrsignaler genom att rikta individers
uppmarksamhet och handlande mot det som mats och foljs upp.

Ett centralt resultat i studien ar att prestationsmatt bidrar till att vissa delar av arbetet
ges storre betydelse an andra. Arbetsuppgifter som ar direkt kopplade till matbara
resultat, sarskilt forsaljning, tenderar att prioriteras framfor mer svarmatbara delar av
arbetet, sdsom relationsskapande, servicekvalitet, ordning i butiken eller stod till
kollegor. Detta kan forstas genom Townleys (2001, s. 304-305) resonemang om hur
prestationssystem skapar en selektiv synlighet dar vissa aktiviteter synliggérs och
varderas hogre an andra. Studien visar darmed hur prestationsmatning inte endast
paverkar hur arbete foljs upp, utan aven vilka arbetsuppgifter som i praktiken framstar
som mest betydelsefulla. Resultatet indikerar aven att denna selektivitet kan leda till en
form av goal displacement, dar fokus gradvis forskjuts fran arbetets bredare innehdll till
de indikatorer som anvands for att mata prestation.

Samtidigt visar studien att prestationsmatning paverkar hur medarbetare fattar beslut
och tolkar sitt handlingsutrymme i arbetet. Genom Marchs (1994, s. 57-68) begrepp
konsekvenslogik och lamplighetslogik blir det mojligt att férsta hur medarbetare
kontinuerligt balanserar organisatoriska mal mot egna professionella bedémningar. |
flera situationer framtrader en konsekvenslogik dar handlingar orienteras mot det som
bidrar till maluppfyllelse och férbattrade resultat i prestationsmatten. Samtidigt visar
resultatet att medarbetare aven forsoker agera utifran vad de sjdlva uppfattar som
lampligt och professionellt riktigt, exempelvis att ge kunden ratt hjalp eller god service
aven nar detta inte direkt leder till forsaljning. Studien visar darmed att
prestationsmatning inte enbart paverkar prioriteringar, utan aven formar de
beslutslogiker genom vilka arbete forstas och utfors i praktiken.
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Resultatet visar dven att prestationsmatning skapar bade stédjande och begransande
upplevelser hos medarbetarna. Flera respondenter beskriver att tydliga mal kan skapa
struktur, riktning och motivation i arbetet. Samtidigt framkommer att den kontinuerliga
uppféljningen ocksa kan skapa kanslor av press, kontroll och begransat
handlingsutrymme. Detta visar att prestationsmatningens paverkan inte ar entydig, utan
formas i samspelet mellan organisatoriska krav, lokala arbetsférhallanden och individers
egna tolkningar av arbetet. Studien visar darmed att prestationsmatning bade kan
fungera som ett stod i arbetet och som en mekanism som begransar vilka handlingar
som uppfattas som mdjliga eller prioriterade i olika situationer.

Studien bidrar darmed att prestationsmatning och uppféljning fungerar som aktiva
styrmekanismer som paverkar hur arbete prioriteras, forstas och utfors i detaljhandeln.
Genom att rikta uppmarksamhet mot det som mats bidrar prestationsmatt till att forma
medarbetares prioriteringar, beteenden och beslutsfattande i det dagliga arbetet.
Prestationsmatning kan darmed foérstas som en central del av hur organisatoriskt arbete
organiseras och styrs i praktiken.

Studien bygger pa ett begransat antal intervjuer inom klad- och elektronikbranschen,
vilket innebar att resultaten inte ar statistiskt generaliserbara. Daremot maojliggor den
kvalitativa ansatsen en fordjupad forstaelse for hur prestationsmatning upplevs och
hanteras i praktiken. Framtida forskning skulle kunna undersdka hur dessa processer
ser ut i andra organisatoriska kontexter eller yrkesgrupper.
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7. Vidare forskning

Utifran studiens resultat finns det flera mojliga riktningar for vidare forskning. Eftersom
denna studie har fokuserat pa klad- och elektronikbranschen inom detaljhandeln vore
det relevant att underséka om liknande moénster aterfinns i andra delar av detaljhandeln
eller i andra branscher dar prestationsmatning ar en central del av det dagliga arbetet.

En sadan jamforelse skulle kunna bidra till en bredare férstaelse for hur
prestationsmatning paverkar medarbetares prioriteringar och arbetsbeteenden i olika
organisatoriska kontexter.

Vidare skulle framtida forskning kunna undersoka skillnader mellan olika typer av
prestationsmatt, exempelvis individuella mal, gruppbaserade mal och mer kvalitativa
matt kopplade till service eller kundnojdhet.

Denna studie visar att kvantifierbara matt, sarskilt forsaljningsrelaterade indikatorer, far
en framtradande roll i medarbetares vardag. Det vore darfor relevant att studera hur
andra typer av matt paverkar prioriteringar, handlingsutrymme och upplevelser av
styrning.

En ytterligare riktning for vidare forskning ar att kombinera kvalitativa och kvantitativa
metoder. Kvalitativa studier kan skapa en fordjupad forstaelse for hur
prestationsmatning upplevs och tolkas av medarbetare, medan kvantitativa studier kan
undersoka i vilken utstrackning de ménster som identifierats forekommer i stérre
grupper. En sddan metodkombination skulle kunna bidra till en mer nyanserad
forstaelse av prestationsmatningens effekter pa bade individ- och organisationsniva.

Slutligen skulle framtida forskning kunna undersoka prestationsmatning ur ett
ledningsperspektiv. Denna studie har fokuserat pa medarbetares erfarenheter, men ett
ledningsperspektiv skulle kunna fordjupa forstaelsen for hur mal och uppféljning
utformas, kommuniceras och motiveras inom organisationer. Genom att jamfora
medarbetares och chefers perspektiv kan framtida studier bidra till en mer heltackande
forstaelse av hur prestationsmatning 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: Prestationsmatning (SPMS)

3. Har ni mal eller prestationsmatt i ditt arbete?

4. Pa vilket satt satts dessa mal eller prestationsmatt (t.ex. av chefer, centralt,
individuellt)?

5. Hur kommuniceras malen till dig i ditt dagliga arbete?

6. Kan du beskriva hur din prestation féljs (t.ex. individuellt, i team,
dagligen/veckovis)?

7. Upplever du att malen ar realistiska och mojliga att paverka i ditt arbete?

Tema 3: Styrsignaler

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

9. Hur marker du vad som prioriteras i organisationen?

Tema 4: Prioriteringar

10. Uppstar det situationer dar du maste prioritera mellan olika arbetsuppgifter?

11. Hur resonerar du i sddana situationer nar du maste valja vad du ska gora forst?

Tema 5: Malforskjutning (goal displacement)

12. Upplever du att vissa arbetsuppgifter prioriteras mer eftersom de mats och féljs

upp?
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13. Finns det arbetsuppgifter som blir mindre viktiga eftersom de inte mats lika
tydligt?
Tema 6: Beteende & anpassning

14. Har prestationsmatt paverkat hur du arbetar eller beter dig i ditt arbete? Hur?

15. Kanner du att du anpassar ditt arbetssatt for att uppna vissa mal eller resultat?

Tema 7: Konflikter & beslutslogik

16. Har du varit i situationer dar du behovt valja mellan att nd mal och att gora det
du tycker ar ratt? Kan du ge exempel?

17. Nar du prioriterar, tanker du mer pa att na resultat eller pa vad som kanns ratt i
din roll?
Tema 8: Upplevelse av styrning

18. Upplever du prestationsmatning som ett stdd i ditt arbete eller mer som kontroll?

Varfor?

Tema 9: Férdandring & reflektion

19. Har ditt satt att arbeta forandrats 6ver tid i takt med att mal och uppféljning blivit
viktigare? Hur?
20. Vad tycker du fungerar bra respektive mindre bra med prestationsmatning i ditt

arbete?

21. Ar det ndgot mer du vill tillagga hur mal och uppféljning paverkar ditt arbete?
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