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Syftet med uppsatsen &dr att utvidga forstdelsen for kvalitetssdkrings-
systemet Mystery Shopping. Det gors genom att studera hur de anstéllda
1 en serviceverksamhet, pa sin arbetsplats, uppfattar systemet. Avsikten ar
vidare att utifrdn detta ta reda pd vad som kan ha péverkat denna
uppfattning.

Da  Mystery  Shopping dr ettt  vanligt  forekommande
kvalitetssdakringssystem ville vi studera hur de anstdllda uppfattar
kontrollen. For att fa inblick i1 uppsatsdmnet sokte vi i fackpressen efter
intressanta  trddar och diskussioner kring systemet. Uppsatsen
datainsamling resulterade i en explorativ studie dir vi med hjdlp av tre
kvalitativa intervjuer skapade en forforstaelse till
kvalitetssdkringssystemet. ~ Vidare  genomfordes tva  kvalitativa
besoksintervjuer och en kvantitativ enkét

Vi kan urskilja tvé olika uppfattningar hos de anstillda gidllande Mystery
Shopping systemet. Det tinkvirda vi har kommit fram till &r att de som
har arbetat en ldngre tid med systemet och dr inforstddda med kontrollens
syfte, uppfattar systemet mer negativt. De motiveras inte av Mystery
Shopping systemet dven om de tycker att avsikten med systemet dr god.
Av erfarenhet kénner de sig obekvdma att arbeta under systemet. Detta
eftersom de anser att kontrollsystemet ger en missvisande bild av deras
arbetsprestation da kontrollen enbart dr 6gonblicksbilder. Medan de som
arbetat en kortare tid med systemet, inte i1 lika stor utstrickning &ar
inforstddda med kontrollens syfte dndd uppfattar det positivt. Detta
eftersom de motiveras av Mystery Shopping systemets checklista
eftersom de efterstrivar instruktioner, trygghet och samhorighet, vilket
checklistan ger dem.

Mystery Shopping, kontroll, makt, motivation, fortroende och personlig
integritet
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Hur uppfattar de anstdllda Mystery Shopping systemet?

1. Inledning

I det inledande kapitlet redogors anledningen till valet av dmne. Vidare fors en
problemdiskussion for att klargora uppsatsens relevans vilken sedan mynnar ut i uppsatsens
syfte. Kapitlet avslutas med uppsatsens fragestdillning, de avgrdnsningar som gjorts samt

uppsatsens disposition.

”Pernilla kliver in i restaurangen, forsta intrycket ér att det dr rorigt, det 4r mycket folk, bade
géster och anstéllda. Hon har arbetat som en Mystery Shopper i over ett &r och kédnner sig
darfor lugn 6ver situationen. Tidigare i veckan var hon inne pa kontoret och fick checklistan
till eftermiddagens besok. Hon forsoker ga igenom de punkter hon memorerat for att forsidkra
sig om att hon inte ska missa ndgot. Restaurangens ledning vill att hon studerar bade miljon
och de anstéllda. Det ser rent ut dverallt, skyltarna hinger s& de syns, men det tar lite tid att fa
uppmérksamhet. Efter fem minuter kommer en nervds servitris och hélsar henne vilkommen i

forbifarten. Hon blir visad till ett bord som saknar bade bestick och servetter.”

”Klara stirrar nervost ut genom folkmassan, sa mycket folk och det &r hennes andra dag pa
jobbet. Hon har blivit tilldelad en sektion och har rimlig koll pd sina arbetsuppgifter. Manga
av hennes kollegor har flera ars erfarenhet och de finns néra till hands om hon behover hjélp.
Trots det kan hon inte sluta kdnna en nervositet, hon behdver verkligen jobbet och maste visa
vad hon kan. Hon fick fore skiftet hora talas om att det regelbundet kommer sd kallade
Mystery Shoppers till restaurangen. Klara tycker det dr obehagligt att ha ndgon som kan iaktta

henne nir hon arbetar. Mystery Shoppern ser henne men hon vet inte vem av gésterna det ar.”

En Mystery Shopper dr som Pernilla, dar for att anskaffa information om bland annat de
anstélldas bemotande och hur restaurangen upplevs. Mystery Shopperns uppgift dr att hjdlpa
foretagets ledning att undersoka om de lyckats uppfylla mélet att ge bra service. Det fOrsta
exemplet framstiller hur en Mystery Shopper arbetar, det dr en vanlig bild som beskrivs i
litteraturen och dagspressen om Mystery Shopping systemet. Mystery Shoppern berittar inte
vem den ér for de anstillda, utan haller anledningen till sitt besok hemligt och pa sé sitt blir
den behandlad som en av gésterna (Intervju med Karlsson, 2007-04-25). I det andra exemplet

skildras hur en anstélld pd en arbetsplats som arbetar med systemet kan uppfatta besdket. De
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anstillda behover inte uppfatta det som en kéilla till nervositet, de kan dven se det som en
naturlig del av arbetet. Oftast dr det dem som fruktar Mystery Shopping som behover
systemet mest. Ar de anstillda medvetna om att de ir duktiga pé sitt arbete och vet vad som
forvantas av dem, har de inget att oroa sig for (Berta, 2004). Utifran ovanstdende diskussion
blir det intressant att undersdka vilken uppfattning de anstillda i sjdlva verket har om
systemet? Ar de som Klara negativa och oroar sig for det eller 4r de anstillda positiva till
Mystery Shopping? Trots att anvdndandet av Mystery Shopping under de senaste aren
standigt okat bland serviceforetag (Intervju med Karlsson, 2007-04-25), har det inte gjorts
nagra kvantitativa undersokningar som behandlar vad de anstéllda har for uppfattning om att
arbeta under forutsittningen att kvalitetssdkringssystemet Mystery Shopping féorekommer pa

deras arbetsplats.

1.1 Problemformulering

For foretag inom servicesektorn dr det viktigaste momentet servicemdtet. Det dr hdr som
kunden mdter foretaget och tjdnsten konsumeras. I servicebranschen spelar darfor
frontpersonalen en viktig roll eftersom de &r en viktig del av tjdnsten (Svingstedt 2005).
Samtidigt finns det en problematik kring att kvalitet inom tjdnsteforetag manga ganger inte r
métbart. Tjdnster 4r médtbara i1 vissa avseenden, till exempel att tdget anldnder i tid eller att ett
brev levereras pa utlovad dag. I andra avseenden &r tjinsten svérare att mdta, det kan
framhallas att det beror pa att minga tjdnster vdrderas efter “kundupplevd tjanstekvalitet”.
Med begreppet avses att kvalitetsbedomningen &r utlimnad till kundens vérderingar
(Lindqvist & Persson 1997). For att kvalitetssikra tjinsten méste ledningen i1 foretag sékra
alla de moment som pédverkar servicemotet eftersom det dr i servicemétet som kunden
upplever tjanstens kvalitet. Det adr darfor av vikt att foretag tar till vara pa 6gonblicket och
levererar vad som krivs for att kunden ska fa en sa bra service som mojligt (Eksell 2005).
Eftersom det dr de anstéllda som samspelar med kunden i servicemétet blir det dem som
kontrolleras for att se om de lever upp till foretagets standards. Med detta som forutsittningen
kan Mystery Shopping ses som ett optimalt system att méta kvaliteten pd en tjdnst och har
dven visat sig vara ett anviandbart system i detta sammanhang (Karlsson & Horbec 2005).
Men Foucault (2001) forklarar kontroll av individer som en slags bokforingsapparat som
bestdr av tvd samverkande mojligheter. A ena sidan gors individen till ett objekt som kan

beskrivas och analyseras; 4 andra sidan upprittas ett jamforelsesystem som gor det mojligt att
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mita helhetsforeteelser, beskriva gruppen istillet for den enskilda individen, karakterisera
kollektiva fakta, uppskatta avvikelserna individerna emellan och hur de fordelas inom en
folksamling (Foucault 2001). Med andra ord sa ses inte den anstidllda som en enskild individ
utan som ett objekt i ett system som kontrolleras sd att objektet inte gor ndgon avvikelse,
avvikelse frdn det som ledningen anser vara ritt. Intresset ligger darfor i att undersoka hur de
anstéllda uppfattar att ses som ett foremal, det vill sdga ett objekt for en kvalitetssédkring av en

tjénst.

Vi har funnit omfattande information om Mystery Shopping som kvalitetssédkringssystem och
till vilken nytta arbetsséttet har for foretagsledning och kunder. Veronica B. Karlsson (dgare
till Mystery Shopping foretaget Better Business World Wide) anser att det dr ett utmérkt
system for foretag att ta reda pa vad de har for forbattringsmdjligheter (Intervju 2007-04-25).
John Haataja frdn Svenska handelsanstélldas forbund menar i gengéld att systemet &r en typ
av spionage som gér ut pa att de anstélla i smyg kontrolleras av sin arbetsgivare. Vidare
menar forbundet att tjdnsten dr “onddiga pengar” och pekar pa risken for oréttvis bedomning
(E-post diskussion 2007-04-30). Men vad sdger da de anstillda som utsétts for kontrollen?
”Ar Mystery Shopping spionage pé personalen eller ett sjélvklart sitt att méta kvaliteten pa
foretagets kundkontakt?” (Kérrby 2006 s 32).

Det finns som vi ndmnde i inledningen en vetenskaplig frdnvaro av undersdkningar om dmnet
hur de anstdllda uppfattar Mystery Shopping. Avsikten med denna uppsats dr dérfor att,
utifrin de anstdlldas perspektiv, behandla Mystery Shopping med en mer kritisk och

ifragasittande syn pa dmnet.

1.1.1 Syfte och Fragestallning

Syftet med denna uppsats dr att utvidga forstdelsen for kvalitetssdkringssystemet Mystery
Shopping. Det gors genom att studera hur de anstillda i1 en serviceverksamhet, pd sin
arbetsplats, uppfattar systemet. Avsikten dr vidare att utifran detta ta reda pd vad som kan ha
paverkat denna uppfattning. Syftet mynnar déarfor ut i nedanstdende fragestillning som
uppsatsen dmnar besvara.

1. Hur uppfattar de anstédllda kvalitetssdkringssystemet Mystery Shopping?

2. Vad péverkar de anstélldas uppfattning om kvalitetssédkringssystemet Mystery Shopping?
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1.2 Avgransningar

Vi har valt att avgrénsa oss avseende tre omraden, teori och empiri och metod. Vilket gors for

att inrikta oss pa, for oss, relevanta aspekter for att mojliggora att besvara var fragestéllning.

I uppsatsen har ordet anstélld en central roll. Vi vill déarfor reservera oss for att fokus dock
inte ldggs pd vem den anstillde &r och vilka personliga egenskaper som paverkar varje
individs uppfattning. De anstéllda behandlas istdllet som en homogen grupp av individer vars
gemensamma ndmnare dr att de dr anstillda i1 en restaurangverksamhet som anvander Mystery
Shopping som kvalitetssakringssystem. Konsekvenserna av att behandla de anstédllda som en
homogen grupp kan & ena sidan vara negativt eftersom det ges en okomplicerad och férenklad
bild av de anstilldas uppfattning. Det ges inte nagon forstielse till vad det dr som ligger
bakom uppfattningen, utan endast hur de uppfattar det. Hade vi istdllet undersokt varje
anstilld individuellt hade vi lédttare kunnat fa en forstéelse for deras uppfattning. Men & andra
sidan &r det positiva att resultatet blir ldttare att avldsa eftersom det ger en klar och generell
bild av de anstilldas uppfattning. Anledningen till att vi valde att se de anstillda som en
homogen grupp &r att vart syfte dmnar introducera det nya perspektivet, de anstilldas
uppfattning om systemet. Personlig bakgrund eller egenskaper som en pdverkande faktor kan
déremot ses som fortsatt forskning inom samma félt. Vidare vill vi papeka att vi dr medvetna
om att det finns flera orsaker som paverkar hur de anstillda uppfattar systemet. Vi begrinsar
oss darfor till tre faktorer som vi anser dr léttare att undersoka utan att inneha kunskap om de
anstélldas olika egenskaper och bakgrunder. Dessa faktorer dr motivation, fortroende och
personlig integritet. Véra enkétrespondenter valde vi att begrdnsa till endast en
restaurangkedja i Sverige. Nackdelen med att endast vilja en organisation kan vara att
enkitsvaren kan bli fairgade av organisationens vérderingar, och pa sa sitt inte ge en bild av de
anstélldas uppfattning i allménhet. I detta fall &dr det dock inte nagot problem eftersom vi valt
ett stort antal olika enheter, som dgs av bidde huvudkontoret men &ven av individuella
franchisetagare vilket omojliggdér att de kan ha exakt samma virderingar. Fordelen och
anledningen till att vi valt endast ett foretag &r for att kunna gora en mer djupgéende analys én
vad som hade varit mojligt om vi valt flera olika foretag. Darfor har vi valt att fokusera pé en
typ av design av ett Mystery Shopping system. De enkitrespondenter som ingdr i den
empiriska undersokningen dr enbart restaurangens frontpersonal utan chefsbefattning. Vi har

inte tillfragat restaurangchefer, trots att &ven de kan motas av en Mystery Shopper, eftersom
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vi anser att de har en annan typ av forforstaelse for systemet. Vilket foljaktligen innebar att

deras perspektiv inte ingar i uppsatsen.

Vi har avgrinsat oss till att gora en kvantitativ undersdkning i form av enkéter. Detta eftersom
vi vill ha en mer omfattande studie, vilket vi anser att vi inte vara mojligt med ett fatal
kvalitativa intervjuer. Vi har dock valt att gora tre explorativa intervjuer som grund till den
kvantitativa  undersdkningen samt kompletterat enkdtundersékningen med @ tva
besoksintervjuer med tvad anstéllda fran fallforetaget. Vidare i uppsatsens gang varierar vi
bendmningen av kvalitetssdkringssystemet Mystery Shopping for systemet och

kontrollsystemet.

1.3 Disposition

Efter ovanstiende d&mnesintroduktion och problemformulering har vi valt att disponera vér
uppsats enligt de sju kapitlena; inledning, bakgrund, metod, teoretisk diskussion, empiri,
analys samt ett avslutande kapitel. Nedan foljer en grundligare genomgéng av hur studiens

disposition ser ut.

Kapitel 1- Inledning

Det inledande kapitel introducerar kvalitetssdkringssystemet Mystery Shopping. Uppsatsens
amne diskuteras efter vad vi funnit i litteraturen, dagspressen och fran de explorativa
intervjuerna, for att pdvisa den upplevda problematikens relevans. Diskussionen mynnar
vidare ut i syftet att studera hur de anstillda uppfattar Mystery Shopping systemet samt de
fragestéllningar vi valt for att besvara syftet. Slutligen presenteras dven de avgridnsningar som

gjort gillande teori, empiri samt metod.

Kapitel 2 - Bakgrund

I bakgrundskapitlet sétts ldsaren djupare in i uppsatsens dmne. Vilket goérs genom en
beskrivning om vad Mystery Shopping ir, hur det dr designat samt vem Mystery Shoppern ar.
Etiska principer och riktlinjer samt de lagar som rér Mystery Shopping systemet 1 Sverige
presenteras likaledes. Avslutningsvis presenteras fallforetaget asikter om systemet samt hur

just deras system &r designat. Vilket resulterar 1 ett klassiskt Mystery Shoppingsystem, dir en
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anonym gist besoker restaurangen for att i hemlighet kontrollera om restaurangen héller den

standarden de utlovar, diribland de anstidlldas bemotande.

Kapitel 3 — Metod

I uppsatsens metodkapitel presenteras och motiveras valet av tillvigagangssitt vid
insamlingen av material. Uppsatsen bestdr av en explorativ studie didr vi med hjilp av
kvalitativa intervjuer skapar en forforstéelse till Mystery Shopping. Vidare bestar den av tva
kvalitativa besoksintervjuer och av en kvantitativ enkét dédr frdgorna &r hirledda ur
teoridiskussionen och som star i grund for analysen. Vidare diskuteras valet av teorier samt
hur enkidten har analyserats for att lasaren ska fa inblick i1 vilka empiriska och teoretiska

grunder uppsatsen bygger pa.

Kapitel 4 — Teoretisk diskussion

Teorikapitlets forsta del inleds med att diskutera vikten av att forstd syftets roll i ett
kontrollsystem. Darefter diskuteras kontrollen utifrdn ett maktforhallande mellan ledningen
och de anstéllda och kan sdledes ses som nagot negativt for de anstéllda. I teorikapitlets andra
del diskuteras de faktorer som paverkar de anstilldas uppfattning av kontrollsystem. De
anstélldas motivation till arbetet, de anstdlldas uppfattning om ledningens fortroende for
denne samt den personliga integriteten hos de anstdllda. Varje avsnitt avslutas med en

enkatforberedande diskussion dér frdgorna till enkéten dr hirledda ifran.

Kapitel 5 — Empiri

I foljande kapitel presenteras intervjuerna mer ingdende. Dessa redogors utifran fyra olika
synsatt, ett positiv, ett negativ, ett tveksam och en oerfaren syn pa Mystery Shopping som ett
kontrollsystem. Utifran kapitlet konstateras att synséttet varierar beroende pa personens
intresseomrade. Den positiva synen kommer frdn en foretagare som séljer systemet och den
negativa synen fran en facklig representant. De tva sistndmnda synséttet kommer fran tva
anstillda 1 fallforetaget. Kapitlet intresserar ldsaren dd materialet &r exceptionellt 1 sitt slag

och tillsammans med enkétsvaren ligger de till grund for vér analys.

Kapitel 6 — Analys
I foljande kapitel analyseras det teoretiska sdvdl som det empiriska materialet, dir bade
positiva och kritiska uppfattningar frdn de anstdllda om Mystery Shopping systemet lyfts

fram. Analysen har siledes mojliggjorts genom granskning av de intervjuer som genomforts,
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enkdtundersokningen samt litteraturstudier. Analysen &r vidare uppdelad i uppsatsen teman:
kontroll, motivation, fortroende samt personlig integritet, dir samtliga teman analyseras som
paverkande faktorer till de anstilldas uppfattning av kvalitetssdkringssystemet Mystery
Shopping.

Kapitel 7 — Avslutande del

I denna del presenteras de slutsatser vi kommit fram till géllande de anstilldas uppfattning av
kvalitetssékringssystemet Mystery Shopping. Hér summerar vi dven hur de olika temana
paverkar de anstélldas uppfattning om systemet. Det banbrytande som framforallt kan utldsas
av slutsatsen ar tva olika uppfattningar hos de anstédllda géllande Mystery Shopping systemet

beroende pé hur ldnge de har arbetet med systemet.
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2. Introduktion till uppsatsamnet

Nu har uppsatsens problemformulering och syfte presenterats och gar hdrmed vidare for att
klargora vad Mystery Shopping systemet gdr ut pa och varfor det anvinds. Sedan tas det upp
vilka riktlinjer som finns for systemet samt vilka lagar som pdverkar det. Kapitlet avslutas

med en presentation av hur fallforetagets Mystery Shopping system dr designat.

2.1 Vad ar Mystery Shopping?

Mystery Shopping ér ett kvalitetssdkringssystem dédr en Mystery Shopper dr en kontrollant
som forkladd till kund gér en vérdering av ett foretag och deras anstdllda. De anstéllda vet
inte vem som dr en Mystery Shopper, de vet heller inte exakt nidr denne ska komma. Mystery
Shoppern ska folja en checklista med punkter att kontrollera som upprittas av foretagets
ledning, och utifrdn checklistan ge en helhetsbedomning av besoket (Stucker 2005). Eftersom
det dr ledningen som bestimmer om systemet ska inforas och vilka punkter som ska
kontrolleras kan systemet betraktas som ett managementverktyg. Veronica B. Karlsson och
Kristina Horbec (2005) menar att skillnaden mellan Mystery Shopping som
kvalitetssdkringssystem och en traditionell —marknadsundersokning &r att en
marknadsundersokning ska ge subjektiva asikter, det vill sdga den personliga asikten. Medan
en Mystery Shopping undersdkning ska ge objektiva dsikter anpassade till checklistan. Vidare
ska en Mystery Shopper inte bedoma ndgot som inte star med pd checklistan, utan ska vara
objektiv och folja dess punkter som bestar av ja och nej fridgor. En Mystery Shopper kan
antingen anlitas av foretagets ledning eller anlitas externt av ett utomstdende Mystery
Shopping foretag. En Mystery Shopper kan ddremot inte vara en anstélld som arbetar pa
foretaget eftersom den innehar en viss bakgrundskunskap om foretaget och dess rutiner som
goér dem “hemmablinda”. Det finns dven en risk att de blir igenkdnda av de anstdllda och
foljaktligen leder till att anonymiteten forloras. Samma brister forekommer dven nér
foretagets ledning sjilva forsoker hitta problemomrdden (Intervju med Karlsson 2007-04-25).
Med andra ord &r de anstéllda experter och tittar sdledes pd helt andra saker &n vad gister gor.
Rapporten av besoket ska darfor goras av personer som édr som vanliga gister och kan aterge
besok pa samma sitt som vanliga gister upplever det. Ledningen i varje enskilt foretag véljer
individuellt ut vilka faktorer de anser viktiga att kontrollera och utformar direfter en
checklista med punkter som ska kontrolleras (Karlsson & Horbec 2006). Med andra ord kan

vi tolka att ledningen har en patriarkalisk syn dé checklistan kan ses som en selektiv sddan.
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Samtidigt kan checklistan ses som riktlinjer och hjdlp for de anstillda att sékerstdlla deras
prestationer. Punkter som en Mystery Shopper bedomer kan exempelvis vara hur de anstéllda
bemoter kunden, hur de hanterar klagomal och hur effektiva de édr (Karlsson & Horbec 2006).
Vid ett restaurangbesdk med bordsservering visar foljande figur 2.1 hur en checklista kan vara

utformad.

Exterior:

v Finns det parkeringsmojligheter?
v Ar skyltningen synlig utifran?
Interidr:

v' Presenteras skyltning, logo och montrar pa ett tydligt och synligt s&tt?
v"Ar baren ren och korrekt uppstalld?
v" Finns det bordsryttare? Ar dessa synliga och i bra skick?

Renlighet:

4 Ar det rent och frascht vid sittytan?
4 Ar lediga bord rena och avplockade?
v" Ar toaletterna rena och frascha?

Motet med de anstallda:

Finns det ndgon som halsar dig valkommen? Mbts du av ett leende?

Ges ett vanligt bemdtande?

Tog det lang tid att bli serverad?

Ser den anstéllde korrekt ut? Uppsatt har, hela och rena arbetsklader?

Ges forslag till merforsaljning?

Har personalen kunskap till produkterna pa menyn? Ges rekommendationer?
Anvands avskedsfraser?

O]

FIGUR 2.1: MYSTERY SHOPPERNS CHECKLISTA
(Fritt efter Veronica B. Karlsson 2007-04-25)

Efter besoket ska personen som anlitats som Mystery Shoppern gora en rapport med vad som
skedde under besoket (Stucker 2005). Utifrdn informationen i rapporten kan ledningen
upptdcka styrkor men dven brister och fel i1 servicemdtet. Veronica B. Karlsson menar att
genom feedback ska ledningen tillrdttavisa de anstéllda, till exempel genom att de ska belona
dem vid bra prestationer eller ge stdd och instruktioner vid ett bristande resultat. Utifran
ovanstdende uttalande kan det tydas att undersdkningen innehdller maktmekanismer, dér
gransen mellan 6ver och underordnad fortydligas. Ledningen har legitimitet att belona eller
tillrattavisa utifran resultatet av undersdkningen. Att de anstéllda belonas kan vara en utmarkt

kélla till motivation men tillrattavisandet kan leda till den motsatta effekten.

I USA éar utvecklingen av Mystery Shopping mer utbredd &n i Europa. Dar kan systemet
innefatta ljud- och videoinspelning av kundbesoket. Mystery Shoppern har vid dessa tillfallen

en dold bandspelare eller kamera. I vissa fall anvénder sig dven Mystery Shoppern av en
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kamera for att ta bilder pd om de anstéllda bér sin uniform utefter givna standarder, skyltning,
produkter med mera. Genom den hir formen av dokumentation kan foretagsledningen
Overvaka servicemdtet pa ett mer omfattande sétt och kan utifrdn informationen léttare hitta
l16sningar pé olika problem (Stucker 2005). Men forutom att hitta 16sningar pa olika problem
medfor det dven att ledningen har en dnnu storre kontroll Gver de anstélldas prestationer pé
arbetsplatsen. Efter att ha fatt en grundldggande kunskap om vad Mystery Shopping systemet

innebdr, ir det dven intressant att veta vem som utfor kontrollen at ledningens végnar.

2.1.1 Vem ar Mystery Shoppern?

Vilka kriterier som stills pa en Mystery Shopper ér olika beroende pa rekryteringsforetag. I de
flesta fall ar det inte ett heltidsarbete utan ett uppdrag emellandt (Stucker 2005). I vanligaste
fall gar det till pa sa sitt att alla som &r intresserade kan ldgga upp sin CV pd hemsidan till det
foretag som rekryterar Mystery Shoppers. Utifran ovanstdende gar det att se vad personen i
friga har arbetat med tidigare, vart de arbetar, eller om de kinner nagon som arbetar i en
speciell kedja. For att resultatet inte ska bli fargat tas detta hinsyn till vid valet om vem som
ska rekryteras. Nér foretaget sen féar in uppdrag frdn dem som vill anlita Mystery Shoppers sa
kommer dessa dverens om hur en viss profil ska se ut. Nir parterna kommit dverens om
profilen, sa annonseras tjdnsten ut i rekryteringsforetagets datasystem. Dar kan registrerade
Mystery Shoppers logga in och se lediga uppdrag och vidare anméla deras intressen. Efter det
véljs det ut vilka Mystery Shoppers som passar bést till ett visst uppdrag varpa en
telefonbriefing gors med den personen. Det forekommer &ven regelbundna informationsméten
diar Mystery Shoppers bjuds in. Dar gds det igenom och forklaras vad Mystery Shopping
innebdr, samt hur viktig Mystery Shopperns roll dr i1 Mystery Shopping systemet.
Ovanstdende dr den utbildning som Mystery Shoppern far. Slutligen far de skriva under ett
sekretessavtal (Intervju med Karlsson 2007-04-25). Det innebir att det inte lingre enbart ar

ledningen som kan ha uppsikt 6ver de anstillda utan nu kan dven gisterna ha det.

Det har idag visat sig att det &r ménga foretag som arbetar med Mystery Shopping eller som
pastar sig arbetar med Mystery Shopping men genomfor det pa ett underligt sitt. Den
vanligaste kritiken mot Mystery Shopping &r att den insamlade informationen om de anstéllda
inte anvénts enligt dem pa rdttvist sitt av foretagets ledning. Ett exempel kan vara att
ledningen anvénder systemet for 16neh6jning eller bara intresserar sig for de anstdllda som fétt
daligt resultat i undersokningen och kallar in dem for samtal (Intervju med Karlsson 2007-04-

25). Utifran ovanstdende uttalande kan vi se att ett Mystery Shopping system inte hade

10
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fungerat pad ett legitimt sdtt av alla foretagsledningar, om det inte hade funnits olika

rattesndren som reglerar det.

2.1.2 Mystery Shopping Providers Association Europe

Branschorganisationen Mystery Shopping Providers Association (MSPA) dr dedikerad att
forbittra servicen 1 Mystery Shoppingindustrin. Deras frimsta uppgift ar att sitta upp
standards och principer for Mystery Shoppers och for dem som anlitar Mystery Shoppers samt
se till att dessa fOljs av storsta mojliga antal foretag (Advisory Guidelines for Mystery
Shopping in Europe: september 2003). Det bor dock fortydligas att alla foretagsledningar inte,
enligt lag, maste folja dessa riktlinjer. I Advisory Guidelines f6r Mystery Shopping 1 Europa
(2003) ar exempel pa etiska principer som tagits fram av MSPA ir att foretagens syfte med
systemet mdste vara att forbéttra deras servicekvalitet. Med andra ord sd fir systemet inte ga
ut pa att straffa de anstillda for att de har uppnatt ett daligt resultat, utan systemet ska endast
anvdndas for att ta reda pd deras svagheter for att kunna forbdttra dem. En annan viktig
princip dr ocksd att ledningens maste informera sina anstdllda om att foretaget anvéinder sig av
Mystery Shopping och att de darfor kan bli kontrollerade. De anstéllda maste dven fa reda pé
vad som kontrolleras. Mystery Shopping undersékningar far inte anvindas som det enda
skilet for uppsédgningar och tillrdttavisningar (Advisory Guidelines for Mystery Shopping in
Europe: september 2003). Med ovanstdende princip kan det dirfor tolkas att en Mystery
Shopping undersokning faktiskt kan vara en bidragande orsak till en uppsdgning dven om det

inte far vara det enda skilet.

Mystery shopping tycks vara ett komplext system som latt kan misskotas. For att systemet ska
uppfylla sitt ursprungliga syfte att hoja servicekvaliteten i foretag, har olika réttesndren

skapats. I Sveriges rikes lag finns det &ven lagar som paverkar anvindandet av systemet.

2.1.3 Lagar som paverkar Mystery Shopping

Eftersom Mystery Shopping ir ett relativt nytt managementverktyg finns det ingen specifik
lag 1 Sverige. De lagar som dock bor beaktas &dr Personuppgiftslagen (PUL) och
Medbestammandelagen (MBL). Syftet med personuppgiftslagen ér att skydda ménniskor mot
att deras personliga integritet krinks genom felaktig behandling av personuppgifter (Sveriges
Riksdag 1998:204), i detta fall information om de anstdllda som kontrolleras. Lagen ror

Mystery Shopping eftersom materialet som samlats in under besoken inte far anvéndas pé sa

11



Hur uppfattar de anstdllda Mystery Shopping systemet?

sitt, att det bryter mot PUL (Intervju med Karlsson 2007-04-25; E-post diskussion med
Haataja 2007-04-30). Exempelvis som tidigare ndmnts maste Mystery Shoppern i Sverige
skriva under ett sekretessavtal som innebér att de inte far delge nagra uppgifter som samlats in

under ett besok till nigon utomstéende.

MBL styr over vilka skyldigheter ett foretag har nér det anlitar ett Mystery Shoppingforetag
(E-post diskussion med Haataja 2007-04-30). Medbestimmandelagen (Sveriges Rikeslag
1976:580) innebdr att en representant fran de anstéllda, det vill sdga facket, ska vara med nér
ett foretag anlitar ett Mystery Shopping foretag for kontroll. Facket far genom lagen rétt till
bland annat férhandling, om inférandet av Mystery Shopping systemet samt hur det ska ske
(E-post diskussion med Haataja 2007-04-30). Med andra ord ska lagen skydda de anstéllda
genom att inga punkter pa checklistan ar orimliga for dem att genomfora. Vidare maste
givetvis dessa lagar fOljas av samtliga foretag som anvédnder sig av Mystery Shopping

systemet 1 Sverige.

2.2 Fallforetaget

Fallforetaget dr en restaurangkedja med ett antal restauranger runt om 1 Sverige som anvénder
sig av Mystery Shoppers i1 syfte att forbittra gastupplevelsen. Anledningen till att
restaurangkedjan inférde Mystery Shopping var att de hade olika system f{or intern
uppfoljning, men ville dven ha ett system dér géster utan trdning inom foretagets varderingar,
beskrev sina upplevelser. Nér systemet infordes blev det en stor framgéng som ledde till
ytterligare expansion av undersokningen, nationellt savdl som internationellt. Deras system dr
uppbyggt sé att en person utan koppling till restaurangkedjan far en lista med punkter som ska
kontrolleras. Checklistan dr foljaktligen utformad pa ett klassiskt Mystery Shoppingvis som
ndmnts ovan. Det vill sdga en selektiv lista dir ledningen medvetet riktar kontrollen pa vissa
punkter. Mystery Shoppern noterar sedan hur besoket har varit genom att fylla i dessa
punkter. Det externa foretaget vilket Mystery Shoppern ar inhyrd ifrdn sammanstéller i sin tur
checklistan och skickar tillbaka resultatet till restaurangen (E-post diskussion 2007-04-25).
Restaurangchefen gar direfter igenom checklistans positiva och negativa resultat med det
skift som blivit kontrollerat. Besokets resultat sétts d&ven upp 1 restaurangens personalomride,
vilket mojliggor att samtliga anstdllda kan ta del av det och se nér besoket 4gde rum och pa sa

sitt ta reda pd vem som arbetade just det skiftet. (Intervju med anstilld 1 2007-05-14) Varje
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restaurang informerar de anstéllda om Mystery Shopping besoken som sker tvd ganger per
manad &ret runt, oftast under lunchen eller middagen. De anstillda far dock inte veta exakt
vilken dag eller tid de kommer. Avslutningsvis anser fallforetagets ledning att deras anstéllda
ser kvalitetssidkringssystemet som en naturlig del av deras arbete (E-post diskussion 2007-04-

25).

Utifrdn ovanstdende &dmnesintroduktion kan vi konstatera att Mystery Shopping systemet
innebdr att en anonym gist besdker restaurangen for att i hemlighet kontrollera om
restaurangen haller den standard de utlovar, déribland de anstélldas bemétande. Det positiva
med systemet dr att det dr ett effektivt managementverktyg som mojliggor att tjdnstens
kvalitet gar att méta. Det positiva for foretaget ér att ledningen 1 detalj kan fa reda pa exakt det
de vill fa reda pa, men inte har mojlighet att kontrollera sjédlva. Nagot som mojliggjorts genom
att det dr ledningen sjdlva som utformar de checklistor som bestimmer vad som ska
kontrolleras. Men ser vi pd ovanstdende resonemang med en kritisk lins innebér det att de
anstillda i storsta mojliga utstriickning alltid kan vara kontrollerade pa sin arbetsplats. Aven
om checklistans utformning & ena sidan inte bryter mot nagon lag, kan de 4 andra sidan
uppfattas som vinklade av ledningen for att den enbart tillfredstéller deras behov. Checklistan
kan ses som en slags maktmekanism dér de anstédllda inte & med och bestimmer om vad som
ska kontrolleras. Utan det dr ledningen som ger legitimitet till vad som ar rétt och fel handling
av de anstillda pd deras arbetsplats. Vilket ger ledningen makten att antingen belona eller

tillrattavisa de anstdllda utifran deras uppnidda resultat vid ett Mystery Shopping besok.

13
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3. Trovardigheten i Informationen

Efter inledning och bakgrund till uppsatsdimnet presenteras nu metodkapitlet. I kapitlet
forklaras de olika momenten vid insamling av material med en modell. Modellen illustrerar
vidare hur stadierna i insamlingsprocessen kopplas samman. Slutligen presenteras varje fdlt

mer ingdende i de respektive avsnitten.

3.1 Val av metod

Utifran syfte och frigestillning valde vi att genomfora en kvantitativ studie i form av en
enkdtundersokning. Trost (1997) och Jacobsen (2002) menar att en kvalitativ studie kan
fungera som en forstudie till en kvantitativ studie for att skapa en forforstéelse till &mnet. For
att skapa oss en forforstaelse till uppsatsimnet valde vi att genomfora tre explorativa
intervjuer. Vid bearbetningen av materialet frdn den explorativa studien fann vi olika
infallsvinklar till hur systemet kan uppfattas. Med hjélp av en kvantitativ metod valde vi ut ett
representativt urval for att fa en generell bild av vilken uppfattning de anstéllda kan ha om
Mystery Shopping. Insamlingen av material avslutades med tva kompletterande

besdksintervjuer.

Den kvantitativa metoden har fatt en del kritik och Alvesson & Deetz (2000) och Jacobsen
(2002) menar att risken finns att det i forvdg definieras vad som é&r relevant att besvara och
andra uppfattningar dérfor inte kommer med. Hade vi enbart utfort kvalitativa intervjuer hade
vi fangat den individuella uppfattningen hos individen och inte i enlighet med vart syfte som
dr att studera gruppen anstdllda. Nedan foljer modell 3.1 som visar vért tillvigagingssatt dér

de olika momenten forklaras mer ingéende i respektive avsnitt.
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» SYFTE OCH FRAGESTALLNING <
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FIGUR 3:1 ILLUSTRATION AV UPPSATSENS TILLVAGAGANGSSATT

Figur 3:1 forklarar vart tillvigagéngssitt vid insamlingen av uppsatsens material. Modellen
syftar till att visa hur de olika momenten &r integrerade till varandra vilket slutligen har lett till
ett resultat. Utifran var problemdiskussion formulerades syfte och frdagestdllning som vidare
genomsyrade alla moment fram till resultatet. Forsta steget var att vilja val av metod (avsnitt
3.1) som ett verktyg i uppsatsen. Vidare paverkade valet av metod dven utformningen av vér
teoretiska diskussion samt enkédternas uppbyggnad och kontext. For att skapa en forforstaelse
till uppsatsdmnet var ndsta steg att genomfora de explorativa intervjuerna (avsnitt 3.2).
Inspiration till intervjufrdgorna fann vi i varierande fackpress. De explorativa intervjuerna
hjilpte oss att tinka i teoretiska banor och gav oss ett incitament till val av passande teorier
vilket resulterade i en teoretisk diskussion (avsnitt 3.3). Teorin problematiserades utifran olika
infallsvinklar for att kunna finna problematiken om dmnet. I steget darpa formulerades fragor
till enkdten (avsnitt 3.4). Saledes dr vara enkitfragor hérledda ur teorin. For att komplettera
enkdtundersokningen gjordes tvd besoksintervjuer (avsnitt 3.5). Avslutningsvis varvades
resultaten fran enkédterna tillsammans med de explorativa intervjuerna, besoksintervjuerna och

teoridiskussion och resulterade i en analys vilken slutligen forde oss till vart resultat.
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3.2 Explorativa intervjuer

De explorativa intervjuerna var nddvindiga for att fa en nyanserad bild av Mystery Shopping
systemet och darfor valdes tre intervjupersoner med olika intressen inom omréadet. Vara
intervjufragor var 6ppna och uppbyggda pé liknande sitt till alla tre intervjupersoner eftersom
vi ville 14 nya infallsvinklar till Mystery Shopping. Férdelen med en explorativ intervju ar att
frigorna som stélls dr Oppna. Det for att respondenten sjdlv ska ge innehdllsrika och

utfyllande svar som ger ett rikt material varifran intressanta trddar kan finnas (Kvale 1997).

Veronica B. Karlsson var vér forsta intervjuperson fran foretaget Better Business World Wide
som &r ett externt Mystery Shopping foretag som hyr ut Mystery Shoppers till foretag. Hon ér
grundare till branschorganisationen MSPA Europe. Anledningen till att vi uppméarksammade
Veronica B. Karlsson var att hon stindigt dterkom i dagspressen i samband med Mystery
Shopping. Vi triffade henne for en personlig intervju, som varade i1 cirka 90 minuter, pa

Better Business kontor 1 Stockholm.

Vi fattade intresse for var andra kontaktperson John Haataja, representant frdn de Svenska
handelsanstélldas forbund, efter att ha list en artikel 1 dagspressen diar han uttryckt sig om
Mystery Shopping. Pa grund av tjdnsteresa var det inte mojligt att trdffas for en intervju och
véra frigor besvarades via e-post av honom. Direfter skedde kompletterande fragor och
kommentarer via e-post. Kvale (1997) menar att utbytet av synpunkter och den relation som
fas av en personlig intervju ar vardefull. Men eftersom John Haatajas svar var utforliga och
motivet med kontakten av explorativ karaktir ansdg vi informationen som tillfredstdllande
och avsaknaden av den personliga kontakten av mindre vikt. Vért metodval medfor en
generell uppfattning av systemet och dr inte specifikt for en individ inom en kontext. Dérav
ansag vi det av mindre vikt att vi intervjuat en frdn de handelsanstélldas forbund och inte en

frén de anstilldas hotell- och restaurangférbund.

Syftet med intervjun med var tredje kontaktperson, som ar fran fallforetaget, var att ta reda pa
hur deras Mystery Shopping system ar uppbyggt. Vi kontaktade huvudkontoret som gav oss
kontaktdata till en anstélld pa informationsavdelningen. Da det inte var mojligt att fi en
personlig intervju med denne person, besvarades i stéllet vara frigor via e-post. Vi hade gédrna
velat ha en personlig intervju med fallforetaget for att f4 chans att stélla foljdfragor. I detta fall

ar vi eniga med Kvale (1997) att en personlig intervju hade varit att foredra. Men pa grund av
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studiens explorativa karaktér anser vi materialet i tillricklig utstrickning for att beskriva det

kvalitetssakringssystem som foretaget arbetar med.

Efter att ha haft tre explorativa kontakter skapades en storre fOrstaelse for vad Mystery
Shopping innebér. De tre perspektiven som Mystery Shopping berdttades utifran var dessutom
en bra grund ndr vi borjade att leta teorier for att studera systemet utifrdn de anstélldas

perspektiv.

3.3 Val av teori

Den diskussion vi fann om Mystery Shopping i litteraturen dr frdmst normativ och behandlar
Mystery Shopping som ett fordelaktigt verktyg for foretagen att kvalitetssékra sin tjénst.

Infor de explorativa intervjuer sokte vi framst information fran fackpressen for att kunna finna
relevanta intervjupersoner. Nir vi sokte artiklar anvdnde vi oss av litteraturdatabasen ELIN
(www.elin.lub.lu.se) med atkomst fran Lunds Universitet och litteraturdatabasen EBSCOhost
(www.ebscohost.com) med atkomst fran Kopenhamns Handelshdgskola. Forsta mélet var att
hitta den problematik om Mystery Shopping pa arbetsplatsen som vi efter intervjuerna valt att

begrinsa till foljande nyckelord “kontrollsystem”, makt”, motivation”, fortroende” och

“personlig integritet”.

I den forsta teoridelen behandlas vart forsta tema, kontroll. Den litteratur vi fann kring
begreppet behandlades frimst ur ett ekonomiskt perspektiv. Vi fann det dock ndédvindigt att
inte helt utesluta ledningens syn pa kontrollen och vi inleder vart teoriavsnitt med vikten av
att forsta kontrollens syfte. Robert Anthonys definition av "Management Control Systems”
(1965 se Emmanuel 1995) har inspirerat flertalet teoretiker inom féltet for de ekonomiska
organisationsteorierna. Vi anvinder oss av Anthonys definition for att beskriva begreppet men
har valt att applicera den nyanserade diskussion som Clive Emmanuel, David Otley och
Kenneth A. Merchant for kring Management Control Systems i boken Accounting for
Management Control (1995). Den traditionella foretagsekonomiska syn pa kontroll stédlls mot
en annan syn som ser kontrollen som ett maktférhdllande mellan den anstéllde och ledningen
som ger en mer misstroende syn pd kontroll i organisationer. Genom att problematisera
kontrollens syfte 1 organisationen har vi valt att beskriva denna som en maktmekanism utifran

David Courpassons bok Soft Constraint 2006. 1 "Panopticon” hdmtat ur Michel Foucaults bok
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Overvakning och Straff (2001) forklaras den makt som anstillda uppfattar ledningen utévar
genom kontrollen. P4 grund av denna kontroll menar Shoshana Zubofft i sin bok In the Age Of
the Smart Machine (1988) att de anstdllda anpassar sig till ett beteende som om de stindigt

vore Overvakade, vilket hon kallar ”Anticipatory Conformity”.

I den andra teoridelen behandlas de faktorer som paverkar de anstédlldas uppfattning av
kontrollsystemet. Det andra temat, motivation forklarar hur ledningens syn pd de anstillda
paverkar vilken typ av kontroll som finns i organisationen. Genom Douglas McGregors
”Teori X och Y” fran hans bok The Human Side of Enterprise (1960), forklaras tva synsitt
som ledningen kan ha pd de anstdllda. McGregor anses vara en pionjir for sin tid och har
influerat utvecklingen av organisationsteorier om motivation och bidragit till en positivare syn
inom organisationsutvecklingen. Dock har han fétt ta emot en del kritik for att teorin anses
vara forenklad och statisk eftersom han placerar individen 1 tvé fack, antingen X eller Y. Vi
menar dock att styrkan i McGregors teori dr att den fortfarande &r applicerbar i dagens
organisationer, nar vi jAmfor den traditionella kontrollens roll 1 ett modernt samhélle praglat

av Empowerment.

I tredje temat, fortroende behandlas modellen ”The Proposed Model of Trust” fran Roger
Mayer, David Schoorman och James H Davis 1 artikeln The Integrative Model of
Organizational Trust (1995), dir de behandlar fortroendet inom en organisation. Vi tillimpar
modellen for att forklara vilka faktorer som paverkar fortroendet mellan parterna samt hur ett
fortroende byggs upp. 2007 reviderades modellen av Mayer et al. som menar att grunddragen
1 modellen dr de samma som 1995. Da den reviderade modellen inkluderar kénslor valde vi att
anvianda oss av den ursprungliga modellen, som idag fortfarande &r aktuell, eftersom vér

avsikt inte dr att inkludera kanslor i uppfattningen.

Det fjarde temat behandlar personlig integritet. Den ena teorin som behandlas dr ”Control
Theory” myntat av filosofen Charles Fried och utifrdn hans artikel fran 1968 Privacy
nyanseras teorin med Alan F. Westins artikel Social and Political Dimensions of Privacy
(2003). Den andra teorin behandlar ”Restricted Access Theory” som dr vidare utvecklad av

Ruth Gavison 1 Privacy (1980 se DeCew 2002).
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3.3.1 Kallkritik

En stor del av var litteratur behandlar organisationsteorier vilket dr ett nagot dldre men
fortfarande omdiskuterat omrade. Inom féltet ansdg vi dock att det fanns ett flertal &ldre
teoretiker som dr upphovsmin till teorierna som inte kunde bortses fran. Vi ville dven ta reda
pa utgangspunkterna och inte ndgon annan forfattares tolkningar av deras teorier och dirav
foll mestadels av valet pd éldre litteratur. Dock var det inte alltid mojligt att hénvisa till
forstahandkéllorna. Vidare har vi kompletterat dessa med aktuella artiklar och forfattare for

att fi ett tidsenligt perspektiv i vara diskussioner.

3.4 Besoksenkater

I forvdg kontaktades de flesta av enheterna inom fallforetagets kedja for att be de anstéllda
fylla 1 enkdterna. Denna typ av enkét som delas ut pa plats och besvaras direkt eller hamtas
senare bendmns som besoksenkét. Nackdelen med besdksenkéter dr att bortfallet blir hogt om
enkéterna ldmnas pé plats och hamtas senare (Dahmstrom 2005). Vi valde att 1dmna enkéterna
pa plats, 1 deras personalmatsal, for att efter tva dagar hamta dessa igen. Vart avgrinsade
urval till endast de anstillda inom fallforetaget ledde till ett sjdlvurval. Sjdlvurval dr ndr
respondenterna sjilva kan vélja om de vill fylla i enkédten eller avsta (Jacobsen 2002). Det
uppstod en viss distans mellan oss, forfattare och respondenten pa grund av att vi inte kunde
vara nédrvarande nér de fyllde 1 enkéten och kunde séledes inte observera eventuella kénslor
som kunde ha péverkat deras resultat. Distansen, pa grund av urvalet, kan d&ven medfora att en
grupp respondenter faller bort och endast de som kénner till &mnet svarar (Jacobsen 2002). I
likhet med Dahmstrom (2002) anség vi att det optimala hade varit att fa enkéterna ifyllda pa
plats pa grund av det stora bortfall det medférde. Eftersom det var svért att fa tid fran de
anstilldas arbetstid ansdg vi dock att vi skulle nd fler genom att ldmna dem i
personalmatsalen. Det fanns en mojlighet att de anstillda annars inte skulle, pd grund av

arbete, haft tid att fylla i vara enkdter.

Enkéten bestdr av 16 frigor som hérletts fran teorin dér avsikten var att finga respondenternas
asikter och uppfattningar om Mystery Shopping. Enkidten begrinsades till en A4-sida for att
respondenten skulle f4 en Overblick Gver enkitfrdgorna och underldtta att fylla 1 den.
Svarsalternativen foljer en skala med foljande skalor 4; Instimmer Helt, 3; Instimmer, 2,

Instimmer Inte, 1; Instdmmer Inte Alls. Med andra ord blir svarsalternativ 1 och 2; Nej och
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svarsalternativ 3 och 4; Ja. Det jimna antalet skulle forma respondenterna att ta stdllning till
pastaendet och eliminera ett neutralt svar. Dock medforde det en begrinsning eftersom fler

svarsalternativ kunde ha bidragit med fler nyanser av svaren.

3.4.1 Redovisning av Enkater
Vi delade ut 218 enkdter till 22 restauranger 1 Stockholm, Helsingborg, Lund och Malmo.
Totalt fick vi tillbaka 90 enkiter, resultaten redovisas i bilaga tvd. Nedan diskuteras véra

variabler och orsakerna till vart bortfall.

3.4.1.1 Variabler

Genom att dela in i olika variabler kan svaren analyseras med hinsyn till de egenskaper som
kan variera inom en grupp (Dahmstrom 2002). Pa enkéten fanns utrymme for respondenterna
att fylla 1 dalder, kén samt anstdillningstid, dessa variabler valde vi att ta med for att senare 1
analysen ta hiansyn till karakteristiska egenskaper i de olika grupperna. Anstdllningstid och
anstdllningstyp ar endast de variablerna som presenteras eftersom det bara dr de som visar
avvikelser av intresse mellan grupperna. Av respondenterna var det 70 stycken som fyllt i
anstdllningstid pa foretaget. Fordelningen ar 18 stycken i gruppen 1-6 ménader, 18 stycken i
gruppen 7-12 manader, 22 stycken i1 gruppen 1-3 &r och 12 stycken i gruppen dver 3 ér.
Vidare valde vi dven att dela ut en del av enkéterna under veckodagarna for att tillfrdga de
som arbetar heltid. Den andra delen av enkéterna delades ut under helgen for att finga de
deltidsanstdlldas uppfattningar. Fordelningen 1 variabeln anstdllningstyp ar 57 stycken som
arbetar heltid och 33 stycken som arbetar deltid. Eftersom servicebranschen &r praglad av en
stor grupp deltid och extraanstillda kan uppfattningen bland de anstéllda skilja sig at pa grund
av att de far olika typer av information (Intervju med Karlsson 2005-05-25), vilket gor det

intressant att studera gruppen.

3.4.1.2 Bortfall i enkatundersokningen

Individbortfall dr ndr personer véljer att inte besvara enkdten och de aterldmnas inte ifyllda
(Dahmstrom 2002). Da vi inte kénde till populationen av mojliga respondenter var det svért
att presentera en exakt bortfallsstatistik. Nar vi var i kontakt med restaurangerna fragade vi
efter antal anstéllda som arbetade under de tvd dagar enkdterna skulle vara i restaurangen.
Antalet var dock missvisande eftersom det visade sig att samma personer arbetade bada
dagarna enkéten var i restaurangen. Pa sd sitt kunde vi inte faststdlla populationen av mgjliga

enkétrespondenter.
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Under vért besok 1 Stockholm, som var det forsta, sokte vi upp ansvarig for den dagen for att
lamna enkéter. Dagen efter samlades dessa in och bortfallet blev stort i1 de tillfdllen da det var
en annan ansvarig dn dagen innan som arbetade. Det berodde pa att informationen inte fordes
vidare mellan skiften inom restaurangen eftersom de inte visste nidgonting om véara enkdter.
Infor de efterféljande besoken i Skineregionen ringde vi darfér upp restaurangchefen och
avtalade tid for att 1dmna enkéterna. P4 det sittet minskades bortfallet patagligt pa grund av
att vi hade en kontaktperson pd plats som kunde samla in enkéterna igen. Det partiella
bortfallet &r nér ett eller flera svarsalternativ pa enkéten inte besvaras (Dahmstrom 2002). Det
partiella bortfallen i var enkét gillde véra fragor om anstéllningstid. Eftersom partiella bortfall
kan ge en snedvriden bild (Dahmstrém 2002), valde vi att inte rikna med dessa nir vi senare
analyserade enkéterna utefter olika variabler. Av respondenterna var det 70 stycken som
fyllde i anstdllningstid pa foretaget. Vilket gav ett partiellt bortfall pd 22 procent (20 stycken)
som inte fyllda i anstéllningstid. Vidare valde vi att inte ta hinsyn till variabeln kén eller
variabeln dlder eftersom vi ansag att variablerna inte bidrog med nagot av virde i
undersokningen. Vi ansdg att det var svart att analysera respondentsvaren med hénsyn till
konsfordelningen och aldersfordelning eftersom vi anser att undersokningen skulle bli for

bred da analysen kréver en annan typ av teori.

3.5 Besoksintervjuer

Enkéterna kompletterades med tvd besoksintervjuer som genomfordes vid ett senare tillfdlle.
Anledningen till dessa intervjuer var att de tog upp mer kénsliga frigor da vi ville ha mer
utforliga svar av hogre kvalitet. Dahmstrom (2002) menar att vid hogre grad av kénsliga
fragor ar risken for internt bortfall storre och besoksintervjuer kan darfor komplettera dessa.
Vi genomforde intervjuer med en deltidsanstdlld och med en heltidsanstélld pa fallforetaget
for att fa en uppfattning om hur de anstéllda stéllde sig till Mystery Shopping. Intervjuerna
varade i cirka 20 minuter vardera och var framforallt tdnkta att komplettera empirin med de
kénsligare frdgorna rorande den personliga integriteten. Eftersom vi inte utformat enkétfragor
till temat, den personliga integritet, &r det saledes besoksintervjun som ligger till grund for

den intervjuférberedande diskussionen i teoriavsnittet.
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3.6 Validitet

Jacobsen (2002) menar att empirin inte bara ska vara relevant och giltig, utan dven tillforlitlig.
Angaende relevansen och giltigheten &dr var enkét utformad efter de explorativa intervjuerna,
e-post diskussionerna, och den teori vi fann relevant. Relevansen var hog for vart syfte och
valda perspektiv, men tog inte upp enskilda individers egna uppfattningar, eftersom metoden
begrinsade respondenternas mdjlighet att ge egna reflektioner i svaren. Eftersom enkéterna
lamnades péd plats forsvann mojligheten att bevaka respondenterna och vi kan déarfor inte
forsdkra oss mot risken att en person kan ha fyllt i fler enkéter. Fler risker som metoden
medfor ar att vi inte hade full kontroll 6ver vilka som fyllde i enkéten. I likhet med Jacobsen
(2002) menar Dahmstrom (2003) att de svar som respondenterna forvintas ge ndr enkéter
anvinds dr antingen starkt positiva eller starkt negativa asikter, eftersom de som ar helt
ointresserade forvéintas ldmna enkéten obesvarad. Orsakerna till varfor nagon inte fyllde i
enkéten kan ha varit pa grund av en tyst kritik eller en likgiltighet till &mnet. Det kan dven
vara sé att endast de som kénner till &mnet eller har en stark &sikt svarade pa enkéten. P4 sé
satt finns det en risk att véra resultat fran enkéterna endast speglar deras asikter. Dock ansig
vi inte att det snedvridit resultatet eftersom enkédterna delades ut till flertalet olika restauranger
1 olika stdder for att inte fi en begrdnsad bild. Vi anser att trovérdigheten i1 de explorativa
intervjuerna och e-post diskussionerna dr hog eftersom kontaktpersonerna redovisade deras
egna erfarenheter och stdndpunkter till systemet. Dock menar vi att kontaktpersonernas olika
asikter till systemet &r vinklade beroende pé intresseomrade. Vi menar att ledningen kan ha
svarat véldigt positivt till systemet, medan den fackliga representanten kan ha yttrat sig mer
negativt. Vart bidrag till Service Management Institutionen &r att mdjliggora appliceringen av

uppsatsens problematik till andra kontexter inom servicebranschen dn den utvalda.

For att fa inblick 1 uppsatsdmnet sokte vi 1 fackpressen efter intressanta trddar och
diskussioner kring systemet. Uppsatsen datainsamling resulterade 1 en explorativ studie dér vi
med hjdlp av tre kvalitativa intervjuer skapade en forforstéelse till kvalitetssékringssystemet.
Vidare genomfordes tva kvalitativa besoksintervjuer och en kvantitativ enkdt dar fragorna &r
hirledda ur teoridiskussionen vilka bada tillsammans med f6ljande teoretiska diskussion star i

grund for analysen.
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4. Teoretisk diskussion

Kapitlet dr indelat i tva delar. Den forsta delen inleds med en diskussion om vikten av att
forsta syftets roll i ett kontrollsystem. Teorierna gdr vidare in pd en diskussion om
maktforhallandet mellan anstdlld och ledningen. I den andra delen fors ett resonemang om
hur motivation, fortroende och personlig integritet kan paverka de anstdlldas uppfattningar
om kontroll. Kapitlet avslutas med en summering av teorierna ddr det forklaras hur teorierna

kopplas samman.

Del 1

4.1 Vikten av att forsta kontrollens syfte

Perspektiven av Management Control Systems varierar frdn specifika processer, som
budgetering och prestationsmatt till ett storre perspektiv dir ledningens enda syfte dr att
sdkerstilla att foretagets mal uppnas (Morris et al. 2006). Anthony (1965 se Emmanuel et al.
1995) dr den som lade grunden for Management Control Systems genom att definiera och
satta riktlinjer for dess omraden. ”The processes by which managers assure that resources are
obtained and used, effectively and efficiently, in the accomplishment of the organization’s
objectives” (Anthony 1965 se Emmanuel et al. 1995). Med andra ord syftar Management
Control Systems till ett kontrollsystem som skots internt 1 organisationen, av ledningen for att

kontrollera dess interna aktiviteter, och for att styra mot organisationens overgripande mal.

Utifrdn de traditionella organisationsteorierna bendmns kontroll dver de anstdllda i en
organisation som nagot nddvéndigt (Otley & Berry 1980; Merchant 1985; Emmanuel et al.
1995). De traditionella organisationsteorierna kan antas rigida och forenklade och hora
hemma i en annan tid, men tankesdttet tycks leva kvar &n idag (Simons 1995). 1900-1945
dominerade Scientific Management, dar malséttningen kort sagt var att skapa foretag som var
maximalt effektiva och minskligt beteende sags som nagot styrbart, precis som en maskin.

Det som ansags vara bra for foretaget var ocksa bra for de anstillda.

”Trots att ”Scientific Management” systemet som helhetssyn inte ldngre dominerar
organisationstdnkandet, existerar manga enskilda idéer fortfarande, badde inom affarslivets
common sense-tinkande och i mer “vetenskapliga” legitimerade sammanhang” (Flaa et al. 1995 s
39-40).
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Med andra ord s& menas att trots att begreppet dr ordentligt nedtonat sia forekommer

fortfarande denna typ av kontroll av de anstillda i vissa organisationer.

Emmanuel et al. (1995) menar att for att forstd kontrollens roll i organisationer maste
kontrollens syfte och mal vara tydligt och samtliga maste forstd dess syfte. Merchant (1985)
menar att brister i ett kontrollsystem kan uppsté och oftast beror det pa motivationsproblem
bland de anstillda. Han menar att kontroll som inte kan utdvas effektivt har sitt ursprung i att
de anstillda och ledningen inte arbetar mot samma mal (Merchant 1985). Aven Simons
(1995) papekar att det inte gar att garantera att effektiviteten alltid uppnas om de anstillda inte
har samma mal som organisationen. Om de anstillda inte kdnner till syftet med kontrollen
forlorar den sin mening och det blir darfor svart att motivera de anstéllda till att arbeta mot
foretagets mal. I enlighet med Otley och Berry (1980), Merchant (1985), visar en
undersokning av Bitner et al. (1994) att de anstéllda inte kan prestera bra om de inte forstar
syftet med systemet. Det kan vara svart for foretaget att skapa en gemensam uppfattning om
systemet hos sina anstillda eftersom de anstédlldas uppfattningar priaglas av deras tidigare
erfarenheter och virderingar (Emmanuel et al. 1995). Vidare menar han att om de anstillda
inte kénner till kontrollens syfte och inte vet varfor de kontrolleras skapas uppfattningar
utifran egna dsikter. Genom att ledningen kommunicerar organisationens varderingar kan de
anstéllda identifiera sig med organisationen, motiveras och inspireras till att kinna sig som en
del av den. Kénner de anstillda till organisationens vérderingar fungerar dessa som riktlinjer

och de anstillda vet hur de ska arbeta och vad som forvintas av dem (Simons 1995).

Friedberg (1993 se Courpasson 2006) och Simons (1995) med flera, konstaterar ddremot att
dagens samhille priglas av "Empowerment” som innebdr att de underordnade far mer
befogenhet och makt. Begrepp som “Management by Objectives” blir allt vanligare, vilket &r
en process i en organisation dir ledningen tillsammans med de anstdllda kommer 6verens om
gemensamma mal. Tillsammans bestdms varje individs ansvarsomraden, och dessa anvédnds
sedan som riktlinjer for de anstdllda i deras dagliga arbete (Greenwood, 1981). Kédrnan 1
begreppet ir att de anstéllda har en central roll d& de sitter sina egna mal och inte endast tar
emot mal fran ledningen (Greenwood 1981). Vilket tyder pa att dagens organisationsteori har
andrat uppfattning om individens roll 1 organisationen, individen har idag mer att sidga till om

an innan.
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Enkitforberedande

Utifrén teoridiskussion ser vi tydligt att forstdelsen hos den anstidllde om syftet paverkar deras
uppfattning om kontrollsystemet. Otley & Berry (1980), Merchant (1985), Mary J Bitner et al.
(1994), Emmanuel et al. (1995) hidvdar att de anstdllda méste forstd syftet med kontrollen for
att kontrollen ska vara effektiv. Forstar de anstdllda inte syftet med kontrollen kan det paverka
andra forhallanden hos de anstéllda, till exempel deras motivation, fortroende till ledningen
samt uppfattning om den inkrdktar pa den personliga integriteten. Vi har dérfor valt att
utforma foljande fraga fOr att analysera huruvida de anstdllda forstar syftet med
kontrollsystemet pa deras arbetsplats: Jag forstdr syftet med Mystery Shopping pd min

arbetsplats. Fragan ar dven senare intressant att stélla i relation till andra fragor.

Diskussionerna om ledningens kontroll i organisationer beskrivs som nddvindig for att styra
de anstéllda mot organisationens mal. For att den ska fungera effektivt ska alla forsta dess
syfte. I ndsta avsnitt tas kontrollen upp frén en annan synvinkel. Har illustreras det
maktforhallande som uppstér mellan anstilld och ledningen nér den ena férsoker kontrollera

den andre.

4.2 Utan makt ingen kontroll?

Nir begreppet kontroll beaktas dr det svart att undvika maktbegreppet. Eftersom, sett ur ett
organisatoriskt perspektiv, dr nyckelkonceptet att kontroll dr ett verktyg och makt gor att
verktyget fungerar (Perrow 1986). Med andra ord kan det tydas att utan ett tydligt
maktforhallande fungerar inte kontrollen. National Encyklopedin (2007) beskriver makt som
nigot kontroversiellt for att det berdér virdeladdade fragor om frivillighet eller tvang i
manniskans handlande. Vidare beskrivs makt som antingen en handling en sd kallad
maktutovning, eller en forméga det vill sdga en maktresurs. Makt utdvas direkt nér en aktér A
fir en aktor B att handla enligt A: s vilja, &ven om handlingen strider mot B: s vilja och/eller
intressen. Grunden for A: s formaga att utova makt utgdrs av maktresurser, med vilka A kan
belona eller bestraffa B. Niar maktutovning &r baserad pa tvadng leder det oftast till negativa
reaktioner hos B. David Courpasson (2006) menar att 1 alla situationer mellan ledning och
anstélld, involverar utévandet av makt och auktoritet alltid en kamp dem emellan. Om det ar
ledningen som &verldgset har makten kan det ses som despotism, det vill siga att all makt dr

samlad hos en viss grupp, som utovar makten efter eget godtycke (Courpasson 2006). Vidare
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har bendmningen despoti i stor utstrickning anvénts i samband med maktmissbruk i skilda
privata sammanhang. Courpasson menar vidare att ledningen har makt 6ver de anstéllda, dven
om den naturligtvis dr begrinsad. Om ledningen har makten betyder det dé att de anstéllda ar

kritiska eller fogliga till kontrollsystem?

4.2.1 De anstallda, rationella eller fogliga?

Manga nationalekonomiska teorier utgr frin att individen ar rationell och nyttomaximerande.
Vilket innebér att individen i varje dgonblick forsoker astadkomma storsta mojliga nytta av
situationen och pa sa sitt maximera sin egen vinst (Rapp & Torstensson, 1994). Herbert A.
Simon (1982) dr upphovsman till den begrdnsat rationella modellen om beslutsfattande 1
organisationer. Han menar i motsats till Rapp och Torstensson att d situationer dr komplexa,
efterstravar beslutsfattaren, 1 detta fall den anstillde, satisfierande beslut. Charles Perrow
(1986) menar att begriansad rationalitet gor ledningens kontroll och herravidlde mdjligt. Trots
att begransad rationalitet hos de anstéllda dr ett forhinder till deras effektivitet, anser dock
Perrow (1986) att utan begrdnsad rationalitet hade en hierarkisk stabil struktur inte varit
mojlig. Courpasson (2006) beskriver att organisationers kontroll av de anstéllda leder till en
standardisering och normalisering av beteendet. Courpasson anser vidare att de som arbetar 1
foretag fortfarande dagligen dr nedsldende av organisatorisk despotism. Reinhard Bendix
(1956) forstarker foljande antagande ndr han menar att de anstdlldas beteende &r styrt av
underddnighet, men for honom &r individer fogliga, godtrogna, okritiska och wvill bli
konstruerade, de vill kdnna sig forenade, forbundna och knutna till ndgonting. Vilket kan tyda
pa att de anstéllda inte dr nyttomaximerande. Courpasson (2006) kompletterar Bendix di han
menar att de anstéllda kan acceptera auktoritet fran ledningen, p4 villkor att ledningen bevisar
deras formdga att forebygga individuella misslyckanden for de anstéllda genom ett passande
val av policys. Pa ovanstdende sitt kan de anstdllda & andra sidan antas som

nyttomaximerande, eftersom de accepterar auktoritet om de sjdlva far ut nagot av det.

Enkiitforberedande

Om de anstéllda dr nyttomaximerande i dagens "Empowerment samhaélle”, hur stéller de sig
dé till att kontrolleras utifrdn en checklista. Att veta att de som ett objekt, utifran speciella
punkter kommer kontrolleras av ledningen, didr de kan antingen bli belonade eller
tillrittavisade. Det ges inga mdjligheter till ”"Management By objectives”. Ar de anstillda

rationella, hur stéller de sig da till att bli tillsagda om vad de ska gora och sedan bli
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kontrollerade darefter? Intressant dr darfor att se om de anstéllda dr rationella, eller ndjer sig
med att endast gora det som forvéntas av dem utan att astadkomma storsta mdjliga nytta och

maximera sin egen vinst. Darfor stiller vi frigan: Jag gor enbart det som forvintas av mig.

Om de anstillda ar rationella innebidr det att de vill ha full 6versikt 6ver de situationer de
befinner sig i. Det kan dirfor tinkas att de inte dr helt tillfredsstdllda med att inte veta i1 vilken

situation de ar kontrollerade.

4.2.2 Panopticon — overallt vakar ett 6ga

Det finns flera olika sitt varefter bade individer och grupper blir socialt inplacerade och
registrerade genom organisationens olika rutiner. Nér vi studerar ledningens makt innebar det
att vi granskar de bestimmelser som bade hindrar och mdjliggor olika typer av handlingar och
hur den disciplinédra blicken” eller ”storebror ser dig” aktualiseras i en organisation (Wilson
2003). Ett exempel dr Michel Foucaults (2001) teori Panoptismen som innebér att Makten
blir s& fullkomlig att den inte behdver utdvas” (Foucault 2001, s 253). Kontroll av en individ

fungerar oavbrutet, ”0verallt vakar ett 6ga dven om det i sjélva verket inte gor det i praktiken”

(Foucault 2001 s 229).

Jeremy Bentham (1748-1832) lade pa 1700-talet fram ett forslag pa hur ett fingelse skulle
kunna konstrueras. Resultatet blev Panopticon — ett cirkelrunt fingelse dér celler med intagna
omringade ett vakttorn i mitten hogt ovanfor dem (Reiman 1995). Varje cell hade ett fonster
pa bade inner- och yttervdggen, som tillét ljus att illuminera alla intagna till en iakttagare i det
centrala tornet, men iakttagaren kunde inte ses frdn ndgon av cellerna. Den panoptiska
anordningen gjorde det mgjligt for vakten att oavbrutet iaktta varje cell. Den intagne syns,
men han ser inte om vakten sitter i tornet, han 4r enbart ett objekt som information hadmtas
ifran (Foucault 2001). Panopticons syfte var att gora den intagne stdndigt medveten om att
nagon kunde se honom. Pa grund av det fungerade makten automatiskt dé 6vervakningen blev
permanent till sin verkan (Zuboff 1988). Bentham (se Foucault 2001) menade att Panopticons
design gjorde att makten var synlig men okontrollerbar for den intagne. Makten var synlig
eftersom den intagne sag siluetten av det torn han kunde vara iakttagen fran. Makten var
okontrollerbar eftersom den intagne aldrig visste 1 vilket bestimt Ogonblick han var

kontrollerad, men samtidigt kunde vara siker pa att han alltid kunde vara det (Foucault 2001).
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Enkitforberedande

Det blir darfor intressant att analysera om Foucaults resonemang kidnns igen av de anstéllda
nér de arbetar under forhdllanden dir kontroll 1 form av Mystery Shoppers forekommer.
Kéanner de anstillda sig stdndigt kontrollerade trots att Mystery Shopping besdk bara dr
’stickprovsbesok™ och forekommer endast tva ganger i manaden? Om s4 &r fallet hur paverkar
det deras uppfattning om kontrollsystemet? Fragan blir darfor foljande: Jag har kinslan av

att jag standigt dr kontrollerad (dven om jag inte alltid dr det).

For att se om de anstdllda upplever att de stindigt dr kontrollerade, dr det nodvéndigt att ta
reda pa om de tycker att den stdndiga kontrollen &r positiv eller negativ. Intressant dr darfor
att veta om de anstéllda alltid &r oroliga for att bli kontrollerade. Det kan betyda att de
uppfattar den stindiga kontrollen negativt vilket kan ge svar pa frigestillningen varfor de
uppfattar systemet pa ett visst sétt. Foljande fraga dr da intressant: Jag kdnner mig stindigt
orolig for att en Mystery Shopper kan komma in vilken sekund som helst. Kan da
resonemanget om panoptimismen paverka en individs uppfattning och beteende, nedan
redogdr vi vad kénslan av att stindigt kdnna sig kontrollerad kan ge for foljder for den

anstélldes uppfattning och beteende.

4.2.3 En ofrivillig anpassning

Simon (1982) menar att de anstillda inte accepterar organisationens mal och syfte eftersom de
inte delar och/eller tror pa dem. Han menar vidare i sitt perspektiv, att individer trots det soker
sig sjdlva till organisationens mal. Anledningen &r att organisationen har kontrollverktyg som
bekriftar att individens virderingar dr samstimmiga med organisationens mal och syfte.
Organisationen blir siledes den som har makten d& de har formdgan, det vill sdga en
maktresurs, ett verktyg for mojlig bestraffning nér individen inte anpassar sig till dess mal
(Simon 1982). Med andra ord dr det ledningen som har makten eftersom den besitter
verktyget att konstruera omgivningen for de underordnade anstéllda och deras uppfattningar
(Courpasson 2006). Eftersom de anstéllda vet att ledningen har ett verktyg som stindigt kan
kontrollera dem, kan det antas att de dndrar sitt beteende direfter. Shoshana Zuboff har skapat
begreppet ”Anticipatory Confirmity” som vi valt att dversétta till “forutseende konformitet”,
vilket innebdr att en individ minimerar chansen till odnskad uppmérksamhet genom att
acceptera det faktum att den dr synlig (Zuboff 1988). De anstillda &r rddda att bete sig pé fel
satt och vidcka misstinksamhet, och de kommer dérfor att forutseende anpassa sitt beteende

till deras makthavares onskemal. Vidare blir det svart for individerna att faststdlla om de ar
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kontrollerade. Darfor blir deras beteenden till slut forutseende anpassade till deras makthavare
oavsett om de dr Gvervakade eller inte. P4 detta sitt kan kontroll 4ndra ménniskors sétt att
tdnka och agera. De kontrollerade borjar tinka och agera i termer som den som kontrollerar

dem (Martin & Freeman 2003).

Enkitforberedande

Med andra ord kan “forutseende konformitet” tolkas som en foljd av panoptismen. De
anstéllda anpassar i1 forvig sitt beteende till det sétt som de tror att ledningen vill att de ska
handla pa, eftersom de vet att de alltid kan bli kontrollerade. Intressant &r darfor att veta om
foljden av panoptismen leder till ”forutseende konformitet” 1 verkligheten hos de anstillda i
fallforetaget. Ar de anstillda stindigt beredda pa att en Mystery Shopper kan komma in i
restaurangen, och dirfor stindigt agerar efter de punkter pd checklistan som de vet att en
Mystery Shopper tittar efter. Inte for att de vet att det &r deras arbetsuppgift utan for att de vet
att de alltid kan vara synliga och kontrolleras. Darfor stéller vi fragan: Jag tinker alltid noga

igenom mina handlingar innan jag agerar av rddsla for att gora fel.

Med nista fraga vill vi se om de anstdllda tycker att deras beteende ar tillgjort. Ordet tillgjort
har vi valt att liktydiga till ett beteende som inte dr naturligt for de anstdllda. Om de tycker det
men dnda beter sig pa det séttet dr det anpassat till ledningens onskan, mgjligen pa grund av
att de dr kontrollerade 1 ett Mystery Shopping system. Foljande fraga kan dérfor eventuellt ge
oss en forklaring till varfor de anstéllda uppfattar kontrollen pé ett visst sitt: For mig kdnns

det tillgjort att méta gdsterna pd det sdtt min arbetsgivare vill att jag ska gora.

Sammanfattning del I

For att de anstéllda ska forsta kontrollens roll maste de forstd dess syfte. Men dven om de
anstillda forstar syftet kan deras uppfattning paverkas av olika foreteelser, maktforhallandet
mellan anstilld och ledning dr ett sidant exempel. Beroende pd om de anstéllda ar rationella
eller begrinsat rationella kan ocksd det paverka deras syn kontroll, eftersom de tva olika
karaktérerna ser pd kontroll utifran olika perspektiv. De begréinsat rationella striavar inte efter
att nyttomaximera sina mal utan efter att satisfiera dem, medan de rationella maste ha full
kontroll 6ver de situationer de befinner sig i. Ovanstaende kan ses som hornstenarna som
paverkar de anstilldas syn pa ett kontrollsystem, men det finns fler faktorer hos de anstéllda

som avgér hur de ser pé kontroll. Vilket leder in p& kommande teoridel II
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Del 11

4.3 Kontrollens inflytande pa motivationen

Motivation dr en psykologisk term som beskriver de processer som paverkar ett beteende hos
individen. Olika teorier om motivation beskriver vad det dr som péverkar och driver individen
till att vilja gora vissa saker mer 4n andra (National Encyklopedin, 2007). Eftersom det ar de
anstéllda 1 frontlinjen som moter kunden i servicemotet, dr formagan att motivera dessa
avgorande for ett serviceforetag (Paswan et al. 2005; Bitner et al. 1994). Aven Richard
Normann (2000) menar att kvalitet och kostnadseffektivitet grundas pa den sociala
innovationen i serviceforetagen. Den sociala innovationen avser ledningens forméga att
motivera och mojliggora for kompetens, personlig utveckling och kreativitet bland de

anstéllda (Normann 2000).

Morris et al. (2006) anser att utformningen av kontrollsystemet speglar ledningens syn pa de
anstéllda. Vidare menar han att om ledningen tillimpar en formell och hardare kontroll tyder
det pa att ledningen har en pessimistisk syn pd de anstillda (Morris et al. 2006). Det kan
forklaras genom Douglas McGregors (1906-1964) Teori X som menar att ledningen antar att
majoriteten av de anstéllda ar lata av naturen och vill géra minsta mojliga insats, pa grund av
den attityden maste de anstillda kontrolleras. De anstillda foljer hellre anvisningar &n att ta
egna initiativ. Vidare beskriver McGregors (1960) teori X att ledningens ser pa de anstillda
som motiverade av kontroll, andras auktoritet och pengar. McGregors teori X kan antas
forenklad men vi kan se likheter mellan den synen pd de anstdllda och arbetsmetoden
”Scientific Management” som vi tidigare ndmnt. Synen pa de anstillda visar pa en ledning
som dr i behov av att kontrollera de anstillda pa grund av bland annat bristande fortroende
(McGregor 1960). Aven Nooteboom (2002) menar att en ledning som dr i behov av att
kontrollera de anstéllda oftast har en lag grad av fortroende for dem. Vilket i gengéld

resulterar 1 att de anstéllda inte motiveras 1 sitt arbete.

Utifrdn ovanstdende resonemang antas de anstillda se kontrollsystemet som en del av arbetet.
Med andra ord kan det antas att ledningen ser individens karaktér som bakgrunden till varfor
kontrollen i organisationen behdvs. Martin och Freeman (2003) menar diremot att det ar
kontrollen som formar de anstidllda. Genom 6kad kontroll hdmmar det de anstélldas kreativitet

och deras beteende blir likgiltigt. P4 detta sitt forlorar de sin kreativitet eftersom de endast
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gor vad de blir tillsagda eller forvéintade att gora. Martin och Freeman (2003) utgar fran att de
anstillda dr innovativa och vill vara kreativa men att det dr kontrollsystemen som hidmmar

deras kreativitet.

McGregor (1960) menade redan pa sin tid att teori X var alderstigen och horde hemma i en
dldre tid. Han menade att individen var sjilvforverkligande och att ledningen méste dndra syn
pd de anstillda for att kunna motivera dem for att forbéttra prestationer (McGregor 1960).
Vidare menar Michel P. Bobic och William Eric Davis (2003) att teori X ar den verkliga
synen som ledningen har pa de anstillda. De anser i likhet med McGregor att ledningen inte
kan utgd ifran att alla vill vara kreativa och sjdlvforverkligande och ha ansvar 1 sitt arbete.
Istdllet syftar de likt William B. Locander och David L. Luechauer (2005) att teori X ar den

explicita synen som ledningen har pé de anstéllda.

McGregor (1960) utvecklade en ny teori som han bendmnde Teori Y som var det nya sittet att
se pa de anstéllda. Teori Y lade grunden f6r en ny revolutionerande och mer optimistisk syn
pa de anstéllda vilken har pdverkat utveckling inom teorier om motivation och organizational
behavior. Teori Y syftar till de anstdllda som ambitisa, motiverade och styrda av egen
kreativitet. Graden av kontroll ar inte lika betydande eftersom oOkad frihet antas Oka
motivationen da de anstdllda &r sjidlvdrivande och sjdlvdisciplinerade (McGregor 1960).
Bitner et al. (1994) ér inspirerade av McGregors teori Y och synen pd de anstdllda som
sjalvforverkligande. De menar att de anstéllda har en vilja att arbeta och leverera bra service,
men att hinder som ineffektiva kontrollsystem och for lite information leder till brister i
utforandet och motivationen hos de anstillda. Vidare menar Bitner et al. (1994) att om de
anstillda inte har tillrickligt med information 1 sitt arbete kan de inte fullfolja sina
arbetsuppgifter. Frustration uppstér nir de till exempel inte kan forklara vissa saker for
kunderna p& grund av brist av information, eller inte har befogenhet att ta beslut vid
frontlinjen. Avsaknaden av information leder till att de anstillda inte motiveras eller forvéntar
sig att gora ett béttre arbete eftersom de saknar information och verktyg for att gora ett bra
arbete (Bitner et al. 1994). Victor Vroom (1964) menar att det finns en tanke om individer
som sjalvforverkligande eftersom de presterar efter vilka forvantningar de har. Till skillnad
fran McGregors X och Y teori som behandlar hur individen motivation drivs av behoven,
menar Vroom (1964) att individen inte endast drivs av sina behov utan viljer vilka behov de
vill tillfredstilla. Motivationen péverkas beroende pd médngden information de anstéllda har

om maélet och vilka forvéntningar som byggs upp utav dessa (Vroom 1964). Genom att de
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anstillda far ta del av resultatet far de &dven tillrdcklig information om syftet med
kontrollsystemet. Vilket bygger upp forvintningar till arbetet dd de anstillda forvintas bli mer
motiverade (Vroom 1964; Bitner et al. 1994).

Enkitforberedande

Bitner et al. (1994) menar att det skapas brister i motivationen hos de anstillda om de inte
forstdr syftet med kontrollsystemet. De menar vidare att det skapas en frustration hos de
anstdllda pa grund av bristande information och de motiveras inte i sitt arbete. Det &r
intressant att jaimfora om de anstéllda forstdr kontrollens syfte och om de tycker att
kontrollsystemet ger en orittvis bild om de till exempel saknar tillrdcklig information. Om de
anstillda anser att det ger en rittvis bild kan det tyda pé att de har fortroende for att ledningen
anvinder resultatet fran kontrollsystemet pa, enligt dem, ett ritt sdtt. Vi menar att dessa fragor
hor ihop eftersom om de anstéllda forstar syftet men inte tycker att det ger en réttvis bild
forloras den funktion som syftet ska ge. Vi har darfor valt foljande fraga for att koppla
samman med frdgan huruvida de anstédllda forstir syftet med systemet: Mystery Shopping ger

en rdttvis bild av min arbetsprestation.

Vér avsikt dr inte att beskdda de anstillda utifran teori X eller Y, utan den fungerar som en
grund for att diskutera olika motivationsfaktorer hos dem. I vér enkdtundersdkning ska dérfor

foljande fragor undersoka de anstdlldas motivationsfaktorer.

Utifran teori X antas de anstéllda foredra att bli kontrollerade framfor att ta egna initiativ.
Vidare forklarar teori X att de anstéllda motiveras av andra faktorer &n arbetet, till exempel
pengar. Darfor har vi valt att stilla fragorna: For mig dr detta bara ett tillfilligt jobb for att
tidna pengar och Jag arbetar bdttre om jag far anvisningar och vet om att jag blir

kontrollerad.

Enligt teori Y motiveras de anstdllda av att fi ta eget ansvar och fa ta eget initiativ, dérav
fragan: For mig dr det viktigt att mitt arbete tilldter eget initiativtagande. Fragan viljer vi att
komplettera med: Jag tycker om att ha ansvar i mitt arbete. Vidare har vi valt att stilla fragan:
Jag tycker om att arbeta, vilken dven den dr hirledd frén teori Y som menar att de anstillda
motiveras av arbetet och ser dérfor arbetet som lika naturligt som att vila. Utifran dessa fragor
har vi for avsikt att forklara de anstéllda som antingen motiverade av kontroll eller av egna

initiativ, vilket kan paverkar deras uppfattning om Mystery Shopping.
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Utifrdn diskussionerna som forts i kapitlet tyder det pd att fortroendet har en viktig inverkan
pa motivationen. En ledning som ser de anstillda som kreativa och sjdlvforverkligande
anammar en mer informell kontroll ett exempel kan vara "Empowerment”. Vilket beror dven
pa ett hogre fortroende till de anstéllda och 1 gengéld skapas ett fortroende till ledningen. Nér

den synen préglar ledningen skapas en hogre grad av motivation hos de anstéllda.

4.4 Kontrollens inflytande pa fortroendet

”Trust is the willingness of a party to be vulnerable to the actions of another party based on the
expectations that the other will perform a particular action important to the trustor, irrespective of
the ability to monitor or control that other part.” (Mayer et al 1995 s 3)

Det har alltid funnits ett intresse for fortroende, om inte teoretiskt sa praktiskt. Begreppet har
beskrivits av ménga olika teoretiker pa manga olika sitt (Nooteboom 2002). Ovanstaende
citat dr taget fran Roger Mayer et al. (1995), och bygger pé att fortroende ar viljan fran en
individs sida att gora sig sérbar for en annan individ. Den forsta individen &r villig att utsétta
sig for en risk darfor att den anser att den andra individen har formégan att utféra en viss
handling som é&r viktig for den forsta individen. Denne &r sarbar for att det inte finns mdjlighet
att kontrollera om den andra individen har formégan att utféra handlingen. Mayer et al. (1995)
anser att det finns en likhet mellan deras definition av fortroende och ménga andra teoretikers
perspektiv, exempelvis Diego Gambetta. Gambetta (2000) menar att det 4r minst lika viktigt
att vara fortrodd, och ha ett 6msesidigt fortroende, for att skapa en bra relation. Ju hogre grad

av fortroende desto béttre blir relationen mellan anstilld och ledning.

Mayer et al. (1995) har valt att bendmna den som har fortroende for nagon for “the trustor”
och den som blir fortrodd for “’the trustee”. Vi dr eniga med bland annat Mikael Bergmasth
och Mats Strid (2004) att Oversitta dessa med fortroendegivare och fortroendetagare.
Anledningen &r att det tydligt visar vem som far och vem som ger fortroende. Vi syftar pa att
det dr den anstéllda som ar fortroendetagare och ledningen som ér fortroendegivaren, eftersom
vi vill undersoka hur de anstdllda uppfattar ledningens fortroende for dem. Vi dmnar i
analysen att dven betrakta de anstilldas fortroende for ledningen. I detta forhallande blir de
anstéllda fortroendegivare och ledningen blir fortroendetagare. Som Gambetta (2000) menar

blir relationen mellan parterna bittre ju hogre fortroende som finns dem emellan.
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4.4.1 En fortroende modell

Roger Mayer et al. (1995) har skapat en modell {for fortroende i organisationer. Modellen &r
anpassad efter forhdllandet dir det finns en fortroendegivare och dennes fortroende for en
fortroendetagare. Modellen bestar av bland annat tre faktorer hos fortroendetagaren som
paverkar graden av fortroende. Det dr fortroendegivarens uppfattning om dessa egenskaper
som avgor graden av fortroende. Den forsta faktorn ar skicklighet hos fortroendetagaren inom
ett visst omrade. Fortroendegivaren méste ha uppfattat att fortroendetagaren har kunskapen
och kompetensen att utféra den handling som fortroendet berdr (Mayer et al. 1995). Partha
Dasgupta (2000) anser att det handlar om fortroendetagarens trovardighet, att denne kommer
att utfora det som den sidger. Med andra ord méste de anstillda vara kompetenta att utféra en
handling men framf6rallt méste de kunna visa det for ledningen. Den andra faktorn &r
vilviljan hos fortroendetagaren, det vill siga dennes motiv med handlingen. Vilvilja dr
foljaktligen att ha viljan att gora ndgot gott utdver det egennyttiga motivet (Mayer et al.
1995). Gambetta (2000) beror dven han att fortroendetagarens motiv ar viktigt. Han menar
vidare att fortroendegivaren maste ha kunskap om det for att dverhuvudtaget kunna ha
fortroende for fortroendetagaren. Det dr dennes motiv som visar fortroendetagarens avsikt 1
handlingen, om den dmnar fullgdéra fortroendegivarens onskningar. Slutligen anser Mayer et
al. (1995) att graden av fortroende paverkas av hur fortroendegivaren uppfattar integriteten
hos fOrtroendetagaren. Forhallandet mellan integritet och fortroende innebédr att
fortroendegivaren antar att fortroendetagaren héller fast vid ett antal principer som ur dennes
synvinkel anses acceptabla. Om principerna inte anses acceptabla av fortroendegivaren

kommer denne heller inte anse att fortroendetagaren innehar integritet.

De tre faktorerna dr alla viktiga vid skapandet av fortroende, de &r dock inte sammanfogade
till varandra, faktorerna kan var och en paverka fortroendet i olika grad. Om
fortroendegivaren emellertid uppfattar alla tre faktorer som starka hos fortroendetagaren
kommer denne foljaktligen att ha ett hogt fortroende for fortroendetagaren (Mayer et al.
1995).

En paverkande faktor i Mayers et al. modell ir risk (Mayer et al. 1995). Vid fortroende finns
det en viss risk for fortroendegivaren. Att ha fortroende dr dock inte att ta en risk, fortroende
handlar istdllet om att vara villig att ta en risk. I modellen &r graden av risk fortroendegivarens
uppfattning om vad som finns att forlora genom att ha fortroende for fortroendetagaren.

Vidare menar Mayer et al. (1995) att graden av fortroende sétts i1 forhédllande till graden av
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kontroll och bevakning och hur dessa, beroende pa sin utstrickning, ocksa paverkar graden av
risk. Foljaktligen anser dven Nooteboom (2002) att det finns ett samband mellan graden av
kontroll och graden av fortroende. Han menar att om ett foretag har en positiv attityd mot
kontroll har det en negativ verkan pa fortroendet. Mayer et al. (2007) menar att ett
kontrollsystem kan minska den uppfattade risken for fortroendegivaren. Slutligen menar de att
forhallandet mellan fortroende, risk och kontrollsystem é&r ett omdiskuterat &mne, dir deras
asikt dr att fortroende och kontrollsystem é&r tva alternativa 16sningar pa risk och dérfor kan

ses som konkurrerande.

En ytterligare paverkande faktor dr resultatet frén tidigare situationer dar fortroendegivaren
har utsatt sig som sarbar infor fortroendetagaren (Mayer et al. 1995). Med andra ord kan
fortroendetagarens tidigare prestationer pdverka hur fortroendet har utvecklats, om
fortroendetagarna haft ett positivt resultat dkar oftast fortroendet frén fortroendegivaren och
minskar om resultat varit negativt (Gambetta 2000). Det dr darfor av vikt utifrdn ovanstdende
pastaenden att en fortroendetagare haller vad denne lovat for att relationen till
fortroendegivaren ska fortsétta vara god. Tidigare svek kan paverka den egentliga attityden till

fortroendetagare.

Enkitdiskussion

Utifran ovanstdende diskussion om Mayers et al. (1995) modell ar det intressant att undersoka
om de anstéllda uppfattar att ledningen har fortroende for dem. Detta eftersom att det 4r deras
egen uppfattning som de anstillda utgr ifrAn. Aven om ledningen egentligen har frtroende
for de anstillda dr det inte samma sak som att de anstillda uppfattar att ledningen har det.
Uppsatsens syfte dr att sédtta de anstéllda i centrum, det vill sdga se hur de uppfattar och vad
som péaverkar deras uppfattning om Mystery Shopping. Pa grund av det dr de anstilldas

uppfattning om ledningens fortroende till dem virt att behandla.

Det ér intressant att undersoka om de anstdllda ser Mystery Shopping som en brist av
fortroende till dem, om de uppfattar att ledningen inte kan ta ndgon risk och istéllet
kontrollerar dem. Vidare har vi som avsikt att undersoka diskussionen om de punkter som

finns med 1 Mayers et al. (1995) modell.

Enligt modellen dr skicklighet hos fOrtroendetagaren en faktor som péverkar graden av

fortroende, om denne har kunskapen att utféra den 6nskade handlingen och dessutom kan visa
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for fortroendegivaren att den har kunskapen. Darfor dr det intressant att stélla frigan Min
uppfattning dr att min arbetsgivare anser att jag dr skicklig i mitt arbete. Vidare dr det
intressant att se om de anstdllda har uppfattningen att ledningen anser att de har rétt motiv till
arbetet. Min uppfattning dr att min arbetsgivare tycker att jag har rdtt instdillning till arbete
dvs. en stark vilja att arbeta. Det ir intressant att se om de anstéllda tror att ledningen anser
att de har en gemensam uppfattning om hur arbetes ska utforas, for att se om de har samma
principer for arbetet. Det r intressant eftersom principerna dr kopplade till den tredje faktorn,
integritet 1 Mayers et al. (1995) modell. Den sista faktorn som paverkar hur de anstéllda
uppfattar ledningens fortroende far vi kdnnedom om genom att undersdka fragan: Min
uppfattning dr att min arbetsgivare har samma bild som jag om hur mitt arbete ska
genomforas. Den sista fragan grundas pd diskussionen om Mayer et al. (1995) asikt att
fortroendet paverkas av tidigare situationer ddr fortroendegivaren har utsatt sig som séarbar for
fortroendetagaren. Vi anser darfor att det dr relevant att stilla fragan: Min uppfattning dr att

min arbetsgivare anser att jag under hela min tid pd foretaget gjort ett bra arbete.

I ovanstaende avsnitt har vi fort en teoretisk diskussion om fortroende och vad som paverkar
de anstilldas uppfattning om ledningens fortroende for dem. De anstélldas egenskaper, och
vidare deras uppfattning om hur ledningen ser pa dessa egenskaper har varit i fokus. Det &r
dven intressant att se om de anstillda har fortroende for ledningen och hur det paverkar
uppfattningen av kontrollsystemet. Vidare menar vi att ett fortroende for ledningen &r av vikt
dé de fér tillgdng till information om individen. Foljaktligen dr det intressant att ta hénsyn till

de anstdlldas personliga integritet.

4.5 Kontrollens inflytande pa den personliga integritet

Hartman (2001) menar att enbart vetskapen om att ndgon annan har personlig information om
dig kan kénnas krankande eller inkrdktande av manga olika skil. Integritet dr ett komplicerat
koncept att definiera pd grund av att det finns manga péverkande faktorer. National

Encyklopedin (2007) beskriver personlig integritet som:

2 5 9

. rétten att fa sin personliga egenart och inre sfar respekterad...”, ”...att inte utséttas for
personligen storande ingrepp. Psykisk krdnkning av den personliga integriteten kan innebéra
fornedring, diskriminering och indoktrinering.”
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Nér diskussionen om personlig integritet uppkommer i kontrollsammanhang ar det ofta
anknutet till begransning och inflytande 6ver vilken information som ska kunna vara atkomlig
och mgjlig att anvinda om den enskilde individen. Resonemanget har vi hittat i tva teorier om
personlig integritet. Dessa etiska teorier anvidnder vi for att analysera den personliga

integriteten dir graden av information star i centrum.

4.5.1 "The Control Theory”

En av skaparna till teorin ar filosofen Charles Fried (1968 se Tavani och Moor 2001). Teorin
bygger pa att individen bara kan ha personlig integritet om den har kontroll dver den
information andra har om den. Det handlar inte om att andra inte ska kunna ha kunskap om
individen utan innebér att denne har kontroll 6ver den kunskap som ér tillgénglig for andra
(Tavani & Moor 2001). Alan F. Westin konstaterade ar 1967 att individen ska krédva att den
ska ha kontroll 6ver vad som sdgs om denne (Westin 2003). Han tilldgger att det paverkas av

vilken typ av information det géller och vad den ska anvéndas till.

4.5.2 "The Restricted Access Theory”

Teorin hdvdar att personlig integritet skyddar individen fran att andra ska fa oonskad tillgdng
till information om den (DeCew 2002). Professorn i etiska konfliktfragor Ruth Gavison (1980
se DeCew 2002) har gatt djupare in i1 teorin. Hon menar att personlig integritet &r
sammankopplat med tillgédnglighet. Det vill sdga mojligheten for omgivningen att komma at
en persons privata sfir, huruvida individen &r ett féremal for andras uppmairksamhet och
omfattningen av fysisk tillgdnglighet. Vidare menar Gavison att personlig integritet kan
uppnds pd tre oberoende sitt, genom sekretess, dir ingen har information om individen.
Genom anonymitet dir ingen vicker intresse for individen och genom avskildhet, dir ingen
har fysisk tillgéang till individen och information om den.(Gavison 1980, se De Cew 2002).
Ovanstdende tre sitt dr den teoretiska utgédngspunkten fran vilket en individ med rétt till
personlig integritet kan tillita andra individer olika grader av tillgdnglighet till information

om den.

Westin (2003) menar att krav pa personlig integritet skiftar mellan olika individer. Kraven
paverkas av individens livscykel och beroende pé vilken situation de befinner sig i. Individers
krav skiftar hela tiden, vid vissa situationer kan de vilja ha total integritet och vid vissa

tillfallen kan de till och med kriva att de far dela med sig av information om sig sjdlva. Moor
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(1997) anser att for att individer ska kunna skydda sig sjdlva méste de forsékra sig om att de
personer som ska ha information om dem, och endast de personerna, har tillgdng till den
informationen 1 ritt sammanhang. Informationen méste sedan vara kontrollerbar av de som

informationen giller sé langt det &r mojligt.

Intervjuforberedande

En risk enligt Fried (1968) som finns 1 att bevaka individer, dr att den information som
utkommer frdn kontrollen kan hamna i fel hinder, hinder pd personer som inte sjdlva haft
mojlighet att kontrollera. P4 grund av resonemanget i Frieds “Control Theory” ar det
intressant att analysera huruvida de anstillda sjdlva kénner att de har en personlig integritet
eller inte. Ar det si att de anstillda kiéinner att ledningen har makten dver dem eftersom de
innehar information om de anstéllda som samlats in under ett Mystery Shopping besok. Da
informationen efter rapportering stindigt ar atkomlig for ledningen dr det intressant att se de
anstélldas reaktion. Eftersom Moor (1997) menar att om individen ska kunna skydda sig sjélv,
och ha en personlig integritet, maste den fOrsdkra sig om att den som har tillgang till
informationen, endast har tillgang till den i rdtt sammanhang. Det dr dérfor intressant att se
om de anstéllda anser att informationen som samlas in om dem anvénds av ledningen pé rétt
sitt och 1 ritt sammanhang. Anser de att informationen anvinds pa det séitt som ar det
huvudsakliga syftet med den, ndmligen att hjilpa och tillrittavisa istéllet for att misskreditera
de anstéllda pa ndgot sitt. Avgérande for att kunna se varfor de anstéllda uppfattar kontrollen
pa ett visst sétt dr darfor att se om de anstéllda verkligen vill ha total integritet. Det &r dérfor
intressant och vésentlig for uppsatsens syfte att ta reda pd om de anstillda anser att Mystery
Shopping systemet gor intrang pa deras personliga integritet. Diskussionen mynnar ut till

flertalet fragor, se bilaga tre.

Sammanfattning del 11

Utifran diskussionen om motivation framgér tva synsitt pa de anstillda. A ena sidan anser
ledningen att de anstéllda behover kontroll for att motiveras i arbetet; 4 andra sidan kan
kontrollen himma de anstélldas motivation till arbete. For att ledningen ska ha fortroende for
de anstillda maste de anstédllda ha ritt egenskaper. I sin tur maste de anstéllda dven de ha
fortroende for ledningen for att det ska vara en fungerade relation dem emellan. Vidare méaste
de anstillda ha kontroll 6ver den information som samlats in om dem, vid ett besdk, och
dérfor andra har om dem, for att uppna personlig integritet. Nedan foljer en sammankoppling

av de framtrddande teorier ber6rda 1 den teoretiska  diskussionen ovan.
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4.6 En teoretisk sammankoppling

Integritet

Fortroende KONTROLL/makt > Uppfattning

Motivation

FIGUR 4:1 TEORIDISKUSSIONENS SAMMANKOPPLING.

Utifran teorin Management Control Systems diskuterades det varfor ledningen anser att
kontrollen behdvs och hur kontrollen kan fungera effektivt. Kontrolldiskussionen behandlas
for att se om de anstéllda uppfattar varfor kontroll behdvs pa samma sitt som ledningen, det
vill sdga att de anstdllda forstdr och dr eniga med ledningen om kontrollsystemet syfte.
Ovanstaende kommer vi att ha 1 dtanke nir de anstdlldas uppfattning om Mystery Shopping

kontrollen analyseras.

Kontrollens roll i organisationer har dven problematiserats och har dirfor valts for att
undersoka olika teoretikers asikter om maktforhallandet, for att se vem som har makten i1 en
ledning — anstilld relation. Det &r intressant eftersom det med storsta sannolikhet kan péverka
de anstdlldas uppfattning om systemet. Vidare mojliggér den disciplindra makten att det
uppfattas av de anstidllda som att ledningen stindigt kontrollerar dem fast de inte gor det i
praktiken, vilket beskrivs genom Jeremy Bentham exempel Panopticon. Pa grund av att
ledningen har Gvertaget anpassar de anstdllda i1 forvig sitt beteende som om de alltid var
kontrollerade, vilket beskrivs i Shoshana Zuboff begrepp “Anticipatory Conformity”. Vi vill
darfor se om det panoptiska synséttet, samt “Anticipatory Conformity” upplevs av de

anstéllda i var studie gillande kontrollsystemet Mystery Shopping.
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Utan makt mgjliggors ingen kontroll darfér menar vi att vem som har makten avgor hur de
anstéllda uppfattar foljande tre faktorer; motivation, fortroende personlig och integritet.

Vidare paverkar faktorerna i gengéld hur de anstillda stéller sig till kontrollen och makten och
pa sa sitt bildas en uppfattning om Mystery Shopping kontrollen. Vi valde dérfor att
problematisera ovanstdende tre faktorer i olika avsnitt utifrdn hur dessa kan paverka de

anstélldas uppfattning kontrollen.

Inledningsvis behandlades motivation eftersom beroende pa vilken typ av kontrollsystem som
finns i organisationen paverkar det ledningens syn pa den anstillde, och utifran ledningens
syn pé anstillda paverkar det hur den anstéllde motiveras 1 sitt arbete. Motivation kopplat till
kontroll och makt ar véldigt intressant i dagens "Empowerment samhille”, dér individen
motiveras av ju mer makt den har dver sina egna handlingar. McGregors teori om "X och
”Y” ska darfor hjdlpa oss att undersdka om de anstdllda motiveras eller inte av kontroll i sitt

arbete, vilket kan paverkar dennes uppfattning av kontroll.

Utifrdn Mayer et als "The Proposed Model of Trust” diskuterades olika egenskaper som
paverkar fortroendet mellan ledning och anstilld. Dessa ér skicklighet, vélvilja och integritet,
vilka paverkar ledningens uppfattning om den anstillde. Fortroendeforhallandet mellan
anstédlld och arbetsgivare kan dven det pdverkas och skifta beroende pa maktforhallandets
utseende. Till exempel kan begreppen makt och fortroende hdnga ihop pa foljande sétt: Ju mer
makt och kontroll den anstéllde anser att ledningen har &ver den, desto mindre fortroende
anser de anstéllda att ledningen har for dem. Likasa tvértom; ju mindre makt och kontroll
ledningen har 6ver de anstillda, desto mer fortroende anser de anstillda att ledningen har ver

dem.

Avslutningsvis forklarades den personliga integriteten for att ta reda om de anstéllda anser att
systemet gor intrdng pa deras personliga integritet. Nér de anstédllda kontrolleras far ledningen
en midngd information om dem. I avsnittet behandlades darfor "The Control Theory” som
innebdr att individen bara kan ha personlig integritet om den sjdlv har kontroll dver den
information som andra har om den. Vidare togs “Restricted Access Theory” upp som innebér
att den personliga integriteten &r sammanlinkad med tillgdngligheten, det vill sédga
mojligheten for omgivningen att komma 4t individens individuella information. Ar det

ledningen som har makten kan den anvéinda informationen om de anstillda hur de vill.
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5. Empiri

Efter att ha fort en teoridiskussion presenteras nu Mystery Shopping inledningsvis utifrdn ett
positivt och ett negativt perspektiv. Perspektiven innefattar bdde hur systemet skapar
organisatorisk effektivitet, och hur de paverkar de anstdillda utifran etiska, interpersonella
och juridiska aspekter. Avslutningsvis presenteras tvd uppfattningar utifran de anstdilldas

perspektiv.

5.1 Olika forhallningssatt till Mystery Shopping

For att knyta an till vért inledande citat ”Ar Mystery Shopping spionage pa personalen eller
ett sjdlvklart sétt att méta kvaliteten pa foretagets kundkontakt™? presenteras en positiv och en
negativ syn pa systemet. I det negativa avsnittet dr det John Haataja som framfor sin asikt om

systemet, medan i det positiva avsnittet far vi ta del av Veronica B. Karlssons syn pa det.

5.1.1 En positiv syn pa Mystery Shopping

Givetvis har Veronica B. Karlsson en positiv instillning till Mystery Shopping systemet. Hon
menar att det dr ett optimalt system for foretag, eftersom de far veta vad de har for
forbattringsmojligheter. Hon menar vidare att anvdndningen av Mystery Shopping ger en
realistisk bild av sanningens Ogonblick och bidrar till att uppticka uppdragsgivarens
”hemmablindhet”. Kontrollen skulle inte vara mdjlig av foretagets egna anstéllda eftersom de
skulle vara jdviga, de har bakgrundsinformation som en vanlig gist inte har, och de skulle pa

sa sitt ha overseende med vissa saker och inte se pa situationen ur en annan synvinkel.

Mystery Shopping systemets frimsta fordel dr sjdlva maétningsaspekten eftersom vanliga
giister inte alltid iakttar bristfilliga hiindelser. Aven om de skulle gora det, finns det en mindre
benédgenhet att engagera sig i tillricklig utstrackning for att anméla sin missbelatenhet, till de
berorda anstillda eller till foretagets ledning. Mystery Shoppern ar daremot instruerad till att
se vad som &r bra eller daligt. Veronica. B. Karlsson menar vidare att systemet & mer
fordelaktigt 1 jimforelse med en traditionell marknadsundersokning. I en traditionell
undersokning stills fragor till géster som kommer ut ur restaurangen, eller sitter hemma och
svarar pd frdgor, hur det var vid det senaste besoket. Da kan den gésten bara komma ihag
vissa delar, eller bara det som var véldigt positivt eller negativt. I jimforelse med Mystery

Shoppern som i forvdg vet exakt vad den ska titta efter vilket leder till en mer detaljerad
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information. En annan stor skillnad ar ocksa att i en marknadsundersokning gir det inte
identifiera personer, det dr bara klumpsiffror, siffror per region eller siffror per kundsegment.
En Mystery Shopping undersékning dr detaljerad, dir gar det att identifiera vilken anstélld

som arbetade 1 en speciell restaurang vid en exakt tidpunkt.

Veronica B. Karlsson tycker att systemet ger en rittvis bedomning. Men anser att det &r
viktigt att resultatet verkligen kommuniceras till samtliga anstéllda och att ledningen
verkligen anvénder resultatet for att forbéttra, och att de anstillda &r delaktiga i vad som ska
forbattras. Hon menar vidare att de anstdllda inte kan vara med och bestimma allting,
eftersom det inte gar att utifrdn enhet till enhet bestimma vilka fragor som ska st pa deras
checklista. Om en kedja ska kunna jamfora resultatet mellan enheterna, maste det std samma
saker pd checklistan 1 samtliga stdder. Annars gar det inte att jamfora, vilket dr en annan stor
fordel med systemet. Fordelen dr att det gar att se skillnader, och varfor det dr skillnader.
Mystery Shopping &r inte till for att méta hur enskilda individer har betett sig, &ven om de blir
identifierade med bade namn och beskrivning. Systemet &r till for att se vad ledningen
misslyckats med. Presterar en anstélld daligt 4r det ledningen som inte har anstillt rétt person,

eller gett personen ifrdga ritt introduktion, stdd, coachning och feedback.

Om de anstillda uppfattar kontrollen negativt beror det pa, enligt Veronica B. Karlsson, att de
anstéllda inte fatt tillrdckligt med information om vad Mystery Shopping é&r. Eller att de
anstéllda inte har fortroende for att ledningen verkligen kommer att anvénda rapporterna pé
ritt satt. Om de anstéllda istéllet har fortroende for att ledningen faktiskt vill forbattra och vill
hjilpa de anstillda att agera pa ett enligt ledningen korrekt sitt, di stéller de sig inte heller
kritiska till resultatet utan ser det som ett sitt att utvecklas. Med andra ord ir det enligt
Veronica B. Karlsson vésentligt huruvida de anstéllda har fortroende for ledningen, och deras
satt att anvinda systemet som paverkar om de anstdllda stéller sig positiva eller negativa till

det.

Fran att ha ldst ovanstadende dr det tydligt att Mystery Shopping ir ett effektivt system for att
forbéttra servicegraden i ett tjansteforetag. Men om en annan aspekt dn organisationens
effektivitet beaktas, det vill sdga hur de anstéllda som arbetar under kontrollen berors, finns

det en annan synpunkt om systemet.
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5.1.2 En negativ syn pa Mystery Shopping

Utifrdn John Haataja har de Svenska handelsanstéilldas forbund en negativ instédllning
gentemot Mystery Shopping, vilket blir patagligt d4 de véljer att jamfora det med ett slags
spioneri pd de anstillda, som inte alltid &r av godo. John Haataja anser att Mystery Shopping
utgdr en felaktig bedomningsgrund for utvirdering av de anstéllda d& endast ett fatal besok
genomfors. Det dr enbart 6gonblicksbilder med en hog osdkerhetsfaktor. Om en héndelse har
intréffat pa arbetsplatsen, som de anstéllda inte har kontroll 6ver kan det leda till negativa
omdémen om en Mystery Shopper gor ett besok just di. En sddan héndelse kan exempelvis
vara forsenade leveranser eller maskiner som strular, darfor ar det inte en tillforlitlig bild.
Vidare menar han att det heller inte ger en réttvis bild av de anstilldas arbetsprestation
eftersom en rittvis bedomning endast kan ges av dem som stadigvarande finns pa
arbetsplatsen. Han menar att Mystery Shopping kan vara sloseri med pengar och resurser.
Men om foretag ska anvidnda systemet ska det vara for att kvalitetssikra tjdnster och

servicegrad.

Gillande uppfattningen om Mystery Shopping hos de anstéllda menar John Haataja att minga
av deras medlemmar tycker att det &r obehagligt att ha ndgon som spionerar pa dem.
Dessutom har enskilda individer rékat illa ut, genom att ledningen har hanterat informationen,
som samlats in om de anstéllda vid ett besok, pd ett felaktigt sitt. Vidare kénner han till
drenden dir det har forhandlats om krinkningssituationer eftersom ledningen anvént sig av

informationen pa ett felaktigt sétt.

Vidare anser han att systemet kan gora intrdng pd den personliga integriteten eftersom det &r
utomstdende individer som kommer och inspekterar arbetsplatsen. De utomstaende
individerna har ingen kidnnedom om vare sig den enskilda anstillde eller rutinerna pa
arbetsplatsen. Mystery Shopping foretag har vid vissa tillfallen redovisat personliga uppgifter
om de anstdllda, antingen direkt med namn (fran namnbricka) eller genom att ge kommentarer
om &lder, utseende, klddsel eller andra kidnnetecken. Detta kan vara kénsligt om uppgifterna ar
falska, vilket &r 14tt eftersom det &r svart att till exempel se en anstéllds alder. Redan hir har
ledningen trampat 6ver grinsen till den personliga integriteten. Vilket kan leda till registrering

av personliga uppgifter, som inte far registreras enlig personuppgiftslagen.

Avslutningsvis menar John Haataja att 4n sd ldnge har inga fordelar med systemet

framkommit. Om Mystery Shopping anvinds utan att forhandlas och informeras om, finns
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ingen anledning att anvénda sig av det. Om det dessutom anvénds for att peka ut enskilda

individer och leder till uppsédgning, finns inget forsvar for foreteelsen.

Utifrén ovanstaende diskussion kan tvi olika synsétt pA Mystery Shopping utldsas, ett positivt
och ett negativt synsitt. Det positiva synsittet menar att systemet ar ett optimalt sitt for
ledningen att forsdkra sig om att dess Overgripande méal nés, genom att sdkerstélla att deras
tjdnst héller utlovad kvalitet. Kontrollsystem skapar organisatorisk effektivitet och kan
mojliggora att avvikelser ldtt uppticks och snabbt kan atgirdas. Det bor dock
uppmirksammas att Veronica B. Karlsson dr i séljbranschen, och ar dirfor positiv till
systemet da hon forsoker sélja sin idé. Beaktas istillet en facklig representants dsikt ges en
helt annan syn pé systemet. Detta eftersom de dr de anstélldas representant, och ser darfor pa
systemet endast i forhdllande till hur det eventuellt skulle missgynna de anstdllda. Synsattet
tar inte hénsyn till ndgra organisatoriska fordelar utan endast till etiska och juridiska aspekter.
I synsittet skddas en syn pa en tydlig uppdelning om vem det dr som dr 6ver och underordnad.
Dér den 6verordnade kan ha makten att styra 6ver den underordnades personliga integritet da
ledningen innehar information om de anstdllda som samlats in under Mystery Shopping
besok. Efter att ha behandlat tvd utomstdendes perspektiv dr det dags att redovisa vad

uppsatsens huvudpersoner har att séga.

5.1.3 En tveksam syn pa Mystery Shopping

En av de anstéllda som vi intervjuade har en aning tveksam syn till kontrollsystemet. Hon har
arbetat under forhallanden av Mystery Shopping systemet en lingre period. Hon kdnner sjdlv
att hon klart forstar syftet med kontrollen och menar att systemet ar till for att {4 reda pa hur
det verkligen dr att vara gdst. Vidare menar hon att ibland gléommer hon bort hur gésten
upplever servicen nir hon har annat runt omkring sig. Hon dr positiv till systemets syfte
eftersom det ar till for att gora saker béttre och att bygga upp en béttre restaurang. Hon har
sjdlv blivit kontrollerad av en Mystery Shopper och kdnner dérfor att de kan komma in 1

restaurangen nér som helst. Hon uttrycker sig pa foljande sitt:

”Man gér ju lite pa helspann hela tiden Vi vet ju aldrig vilka det &r, det skickar ett mail nér de varit
hir, men vi vet ju aldrig nér de 4r hér. Sa det kan ju vara sé att manga gér pa rast. Och under de

fem minuterna kanske de kommer in och d4 r ju allting forstort redan d4” (Intervju 2007-05-14).

Med andra ord har hon kénslan av att hon alltid kan vara kontrollerad fast hon inte ar det i

praktiken. Vidare forklarade hon att tva, tre dagar efter besoket skickas en e-post dér det star
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ndr Mystery Shoppern varit pé restaurangen, under vilken tid och som hon uttryckte det; “det
star till och med vad servitrisen heter” (Intervju 2007-05-14). Skulle hon fa ett daligt
bemdtande tar restaurangchefen henne till sidan och forklarar vad hon ska tédnka pa. Skulle det
vara sd, dr hon inte rddd att hennes kollegor ska f reda pa att det var hon som serverade och
fick ett daligt resultat. Hon tycker inte att systemet gor intrang pa hennes personliga integritet,
och forsoker darfor inte dolja nagon information. Vidare menar hon att det inte &r ndgon idé
att forsoka dolja nagot, for ledningen far reda pé det i alla fall. Daremot tycker hon att vissa

saker pa checklistan ér oréttvisa d& dessa dr svara for de anstéllda att sjdlva paverka.

Som tidigare ndmnts sitts resultatet efter ett besok upp péd en anslagstavla i personalomradet
for att samtliga av restaurangens anstillda ska kunna ta del av resultatet. P4 checklistan stér
det vilka som arbetade den dagen, vad som avvek och vad som var bra. Det tycker hon é&r bra,
hon &r glad att fa veta vad gésterna verkligen tycker och att fa reda pa var felet eventuellt
ligger. Samtidigt tycker hon att det kan vara jobbigt om hon haft en dilig dag eller om det &r
daligt med arbetsstyrka och Mystery Shoppern har kommit in just da. Da tycker hon det &r

jobbigt att bli kontrollerad och beddmd utifrdn ovanstaende forutséttningar.

5.1.4 En oerfaren syn pa Mystery Shopping

Den nyanstillde vi intervjuade har arbetat pa foretaget i 5-6 veckor som deltidsanstilld. Hans
asikter om Mystery Shopping var fa, eftersom han inte varit pa arbetsplatsen linge. Han hade
sjalv heller inte varit utsatt for systemet och menar att Mystery Shopping ar nir det "kommer
in en och kollar” (Intervju 2007-05-14), sedan sitts det upp lappar om besoket. Han menade
vidare att det har med service att gora. Det var flertalet av hans kollegor som arbetat nér en
Mystery Shopper varit pad besok men det var ingen som han mérkt diskuterades bland de
anstillda. Han forklarade att resultatet fran besoket visas i procent “till exempel kan det sta
service 80 procent bra” (Intervju 2007-05-14). Att det skulle komma in en Mystery Shopper
pa arbetsplatsen var inget den oerfarna anstéllde reflekterade Gver 1 sitt dagliga arbete. Vidare
menar han att han inte tror att det skulle kdnnas jobbigt om han sjélv kontrollerades och
resultatet sattes upp. Detta eftersom han anser att besdken &dr bra. Den oerfarna anstillde var
saledes okunnig om systemet och vet bara i stora drag vad Mystery Shopping gér ut pa. Med
andra ord var det inte hans egna reflekterade asikt som framkom under intervjun, det var i stor

sett en information han sjélv fatt forklarad for sig, troligtvis av ledningen.
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Utifrén ovanstdende diskussion kan vi se att den tveksamma anstéllde anser att syftet med
Mystery Shopping &r bra, och i bérjan av intervjun togs positiva saker om systemet upp. Men
ju fler fragor vi stéllde framkom det att hon sjilv kinde sig obekvdm med systemet trots att
hon tyckte att syftet med det var bra. Hon hade sjélv varit utsatt for kontrollen ett antal ganger
vilket antagligen gjorde att hon inte kénde sig bekvim med systemet trots att hon kénner till
syftet. Den tveksamma anstéllde visade en annan uppfattning pa systemet dn den oerfarna
anstillde. Den beskrivning vi fick om Mystery Shopping av den oerfarna anstillde var vag
och svaren var korta och generella. Vi vet inte om det berodde pa ointresse eller okunskap om
dmnet. Géllande frigan om han kénde till syftet med kontrollsystemet fick vi ett klart ja. Det
visade sig dock att ndr vi gick vidare in i diskussionen, kunde han inte med egna ord forklara
hur systemet &r uppbyggt och vad det gar ut pa. Eftersom han sjilv inte varit med om ett
Mystery Shopping besok kunde han inte forhalla sig till det. Ovanstaende var tvé
intressevickande uppfattningar hos de anstdllda som delvis stir i motséttning till varandra,
intressant blir darfor att ta reda vad som kénnetecknar de anstélldas generella uppfattningar
om systemet. Nu har vi slutligen kommit fram till det uppsatsen &mnar besvara, nimligen hur
de anstillda uppfattar systemet samt varfor. Ar de positiva som Veronica B. Karlsson och
precis som hon ser de organisatoriska fordelarna, eller negativa som John Haataja och precis

som han anser att Mystery Shopping systemet misskrediterar de anstillda.
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6. Analys

Efter att ha redogjort for kontaktpersonernas tankar om Mystery Shopping systemet dgnas
kapitlet at att tolka det insamlade material i enlighet med syfte och frdagestdllning. Kapitlet dr
indelat i avsnitt efter samma teman som i teorin vilka dr, kontroll, motivation, fortroende och
personlig integritet. Inom varje avsnitt tolkas svaren frdn den empiriska undersékningen och
diskussionen syftar till att forklara hur de anstdillda uppfattar kvalitetssystemet Mystery

Shopping. Analysen kommer dven att diskutera orsakerna till deras uppfattning.

Del I

6.1 Forstar de anstallda syftet med Mystery Shopping?

Ledningen pé fallforetaget menar att syftet med deras Mystery Shopping system é&r att forhdja
gistupplevelsen (E-post diskussion 2007-04-25). Resultaten fran enkdtundersokning visar att
majoriteten av de anstillda forstdr syftet med Mystery Shopping pd deras arbetsplats. Det dr
endast 3 procent som menar att de inte instimmer pa péstdendet mot 97 procent som svarade
att de forstér syftet (se bilaga 2, tabell 1). Tidigare ndmnda teoretiker (Otley & Berry 1980;
Merchant 1985; Emmanuel et al. 1995) poidngterar vikten av att forsta syftet med
kontrollsystemet och att syftet Overensstimmer mellan ledning och anstélld. Den tveksamma
anstéllde forklarade kontrollsystemet som négot positivt eftersom hon menar att dess syfte ar
att forbattra hela foretaget och dven hennes egen prestation (Intervju 2007-05-14). I intervjun
med den oerfarna anstéillde pastod han sig forstd syftet, men under intervjun visade det sig att

han inte har ndgon kunskap om varken checklistans punkter (Intervju 2007-05-14).

Ovannidmnda resonemang visar att de anstédllda bor forsta syftet med ett kontrollsystem och ha
samma bild om det som ledningen, for att det ska fungera effektivt. Ett effektivt
kontrollsystem innebér for ledningen att de lyckas samordna och styra de anstillda mot
organisationens Overgripande mél. Den tveksamma anstéllde antydde att det som &r bra for
ledningen fungerar dven bra for henne. Vilket tyder pa att hon har samma syn som ledningen
pa vilka fordelar kontrollsystemet ger. Dock det gér inte att avldsa mer i enkdtundersékningen
dn att de anstéllda vet vad syftet med kontrollen dr. Bdde den tveksamma anstéillde och den
oerfarna anstéllda anser att de kénner till syftet. Vi kunde dock se att den tveksamma anstéllde

kunde forklara och ge oss mer information om vad kontrollsystemet innebar. Trots att den
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oerfarna anstéllde sa sig forstd syftet visade han dock inte vara inforstadd i vad systemet
innebar. Vi anser dirfor att det faller sig naturligt att den som varit anstélld lingre &r mer
inforstadd i1 systemet pa grund av tidigare erfarenheter. Nu vet vi att de anstéllda forstér syftet,

intressant blir darfor att ga vidare och se om de har samma &sikt om syftet som ledningen.

6.2 Checklistan, en tillrattavisning eller en hjalpande hand?

Veronica B. Karlsson menar att Mystery Shopping systemets framsta fordel ar sjilva
matningsaspekten, vilken Mystery Shopperns checklista dr en bidragande orsak till. Detta
eftersom det dr utifran den som de anstélldas prestationer mits, och utifran checklistan som en
helhetsbedomning av dem ges (Intervju 2007-04-25). Foucault (2001) forklarar pé
motsvarande sétt, kontroll av individer som en slags bokforingsapparat som mojliggor ett
jamforelsesystem. Vidare menar han att utifrdn bokforingsapparaten ses individen som ett

objekt som kan beskrivas och analyseras.

Ovanstdende tyder pé att métningsaspekten i jamforelsesystemet inte i lika stor utstrackning
hade varit mojlig om de anstillda inte bedomts utifran ett standardiserat beteende. Salunda
kan det visa att ledningen ser pd den anstillde som ett objekt i en grupp, dér alla likstélls och
méste bete sig pd samma sétt, for att det ska gé att méta om ndgon anstélld gor en avvikelse
fran gruppen. Vilket foljaktligen blir mer patagligt nér vi tdnker pa, som vi tidigare ndmnt, att

de anstillda far sin beddmning redovisad pa ett opersonligt sitt i ett procenttal.

Mot bakgrund av ovanstdende kan vi se likheter mellan checklistan och den gamla
arbetsmetoden ”Scientific Management”. Dér de anstilldas beteenden ses som négot styrbart
och det som dr bra for foretaget dr ocksd bra for de anstdllda. Det samma géller Mystery
Shopping eftersom de anstédllda inte har mdjlighet att vélja att bli kontrollerade, likasa kan de
heller inte vélja att folja checklistan. De anstélldas beteenden blir pa sé vis styrt av ledningen
at det som &r bra for den eftersom det dr en selektiv lista som innehdller prioriteringar dar

ledningen sjdlv riktar kontrollen pa vissa saker.
Utifrdn var undersdkning svarade 89 procent av enkdtrespondenterna att de vdrdesitter eget

ansvar i sitt arbete (se bilaga 2, tabell 10). Likasé svarade 79 procent att de anser att eget

initiativtagande &r viktigt i deras arbete (se bilaga 2, tabell 11). P4 frdgan om initiativtagande
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anses viktigt, gar dven att avldsa en skillnad péa 31 procentenheter mellan de som arbetat 1-6
manader pa foretaget och de som arbetat 6ver 3 ar, vilket visar pa att de som arbetat ldngst vill
ha mer eget initiativtagande. Ovanstdende tyder pé att majoriteten av de anstéllda vill ta egna
initiativ, och en dnnu starkare majoritet vill ha eget ansvar. Utifrén tidigare teoridiskussion
framkom det att kontroll inte & mdjlig om de anstillda ar fullstindigt rationella och dérfor
leder kontroll till en standardisering av de anstélldas beteende (jfr Perrow 1986; Courpasson
2006). Saledes hammar kontrollsystem de anstilldas kreativitet och gor att deras beteende

tvingas bli likgiltigt (jfr Martin & Freeman 2003; Normann 2000; Simons 1995).

Med hinsyn till ovanstaende kan det tydas att checklistan inte mdjliggor eget initiativtagande
dd den sitter upp exakta instruktioner pd vad de anstéllda ska gora och inte gora. Har en
anstélld missat en punkt i checklistan vid ett Mystery Shopping besok, tar restaurangchefen
den anstillde at sidan och tillrdttavisar denne. Checklistan tillater darfor endast det som stér
inom ramen for syftet med kontrollsystemet eftersom de anstillda inte far goéra nagra
avvikelser ifrdn den. Det ldmnas foljaktligen, inget utrymme for eget initiativtagande. De
anstillda far heller inget eget ansvar eftersom de inte dr med och utformar checklistan, dér
punkter som ror deras eget beteende bestims. Med andra ord kan checklistan ses som en
kraftig avvikelse fran dagens ledningsfilosofi och “Empowerment samhille” jamte
”Management by Objectives”. Dar huvudsaken dr att nd mélet, hur de anstéllda sen gor det, ér
upp till dem sjdlva. Om ovanstéende tankesitt funnits 1 fallforetaget skulle de anstélldas enda
mél vara att ge kunden bra service. Sé ér det foljaktligen inte, utan deras mal &r att, for att ge
gésten god service ska de folja ledningens egna prioriterade checklista. Dar det star exakt vad
de anstéllda ska gora. De anstéllda som arbetat en langre tid pa foretaget efterstrivar i storre
utstrdckning mer eget ansvar och eget initiativtagande &n de som arbetat dir en mindre period.
Vilket darfor kan tyda pd att de som arbetat ddr en ldngre tid dr mer negativa till att arbeta
under en checklista eftersom det himmar deras kreativitet. For dem kan checklistan anses
forenklad och meningslos da de har lart sig den utantill och &r fullstindigt insatta i sitt

arbetssatt.

Undersokningen indikerar dessutom pa att de anstéllda inte gor ndgonting utdver det de blir
tillsagda till att gora (se bilaga 2, tabell 2). Anledningen kan vara att de anstéllda troligtvis far
agera utdver checklistan, men att det finns en mindre bendgenhet att engagera sig, eftersom
det inte skulle rdknas eller belonas av ledningen. Vilket har sin grund i att det endast dr

objektiva fragor, med ja och nej svar som kontrolleras. Ett exempel ar att det bara kontrolleras
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om den anstidllde gav en hilsningsfras, inte med vilken glidje den betonades med. Mot
bakgrund av ovanstdende kan det papekas att det inte uppfattas vara Mystery Shopping
systemet som gor att de anstéllda efterstrdvar eget ansvar och initiativtagande dndd stannar
kvar och trivs. Det dr andra orsaker som de motiveras av, och darfor dr motivet till att de

stannar kvar pa foretaget.

Tar vi hédnsyn till Bendix (1956) och Courpasson (2006) mening om att de anstéllda &r
okritiska och fogliga till kontrollsystem kan vi uttyda en annan uppfattning om kontrollen.
Diar menas att de anstillda vill ha anvisningar och vill kdnna sig forenade till foretaget. De
anstéllda som inte har arbetat en ldngre tid pa foretaget kan darfor antas accepterar auktoritet
frén ledningen pa ett mer tillmotesgaende sétt. Detta eftersom de anser att checklistan kan
vara en hjélp for dem att nd det som forvintas av dem. Foljer de checklistan kan de uppfatta
att den forebygger individuella misslyckanden at dem. De accepterar ledningens auktoritet pd
villkor att ledningen avldgsnar de anstélldas individuella misslyckanden, vilket checklistan
med andra ord kan gora. For dem kan det viktigaste nidmligen vara att komma in i1
organisationen och kénna samhorighet, och dérfor accepterar de checklistan och kan dérfor
tankas stilla sig positiva till Mystery Shopping systemet. Med hdnsyn till de anstdlldas
standpunkt om huruvida de soker eget initiativtagande menar vi att de som har varit en kortare
tid pa foretaget inte ha ndgot emot av vara ett objekt i midngden, medan de som arbetat en

langre tid pa foretaget inte vill vara det.

6.3 Hur uppfattar de anstallda att kontrollen ar dold?

Det har framgatt att de handelsanstélldas forbund har en nagot negativare syn pa Mystery
Shopping systemet. En av anledningar till det dr att de likstéller kontrollsystemet med
spionage pa de anstillda (E-post diskussion med Haataja 2007-04-30). I intervjun med den
tveksamma anstéllde framkom det att hon som heltidsanstélld alltid gick pa helspann pd grund
av oro av att en Mystery Shopper alltid kunde vara pa ingéng. Intervjun med den oerfarna
anstéllde visade déremot att han som deltidsanstilld inte kdnde niagon oro alls, da han inte
reflekterar over att han kan bli kontrollerad 1 sitt dagliga arbete. 1 var enkédtundersokning
framkom det att de som arbetat en ldngre tid pé foretaget i 28 procentenheter mer dn de som
arbetat dér en kortare period alltid kénner sig oroliga att en Mystery Shopper kan vara pd

ingang (se bilaga 2, tabell 4). Det framkom é&ven att de heltidsanstédllda med 31 procentenheter
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mer dn de deltidsanstéllda har kénslan av att de stindigt dr kontrollerade (se bilaga 2, tabell
3). Vilket kan jamforas med syftet bakom Panopticon dir kontroll av individen fungerar
oavbrutet, eftersom fingelsets design gjorde att makten var synlig men okontrollerbar f6r den
intagne. Vilket bidrog till att den intagne stindigt kénde sig 6vervakad fast den i sjdlva verket

inte var det (jfr Bentham se Foucault 2001).

Tidigare gjorde vi en liknelse mellan Mystery Shopping systemet och Scientific
Management” som arbetsmetoder. Dock finns det en signifikant skillnad dem emellan, vilken
ar att i den sistndmnda dr kontrollen utanfor de anstélldas kdinnedom men i den forstndmnda ar
kontrollen 6ppen. I Mystery shopping systemet dr de anstillda inte medvetna om nér, samt av
vem de kontrolleras, och darfor kan kontrollen ses som dold. Av samma skél som de intagna 1
Panopticons fingelse, verkar de anstillda som arbetat en lingre tid under ett Mystery
Shopping system upfatta att de stindigt dr kontrollerade. Som tidigare ndmnts dr Mystery
Shopping besdken endast “’stickprovskontroller” som sker tvd gdnger i manaden. Det ar darfor
omgjligt for de anstillda att veta om det i en speciell situation dr en Mystery Shopper eller en
annan gést de serverar. P4 grund av att de anstillda dr ovetande om nér kontrollen sker &r de
samtidigt medvetna om att de i varje 6dgonblick kan vara kontrollerade. Pé sa sitt kdnner de
anstillda att kontrollen dr permanent till sin verkan. Mystery Shopping systemet innebér att
det inte ldngre ar enbart ledningen som kontrollerar de anstédllda, utan nu kan dven nagon av
gisterna gora det. Kontrollen har blivit sd total, att de anstdllda aldrig kan kdnna sig
odtkomliga och fa ansvara for deras arbetsuppgifter fria frdn spdnningar. Pa grund av att det
ar heltidsanstédllda som kanner sa, vet de 1 storre utstrackning att det dr “6gonblicksbilder” det
handlar om. Darfor anser de sig sjdlva inte ha kontroll 6ver situationen och kan dérfor antas
vara anledningen till att de kénner en stindig oro som gor att de inte kan slappna av i sitt

dagliga arbete.

Vér enkdtundersokning visade dven att de personer som arbetat kortast tid pa foretaget var
overrepresenterade med 28 procentenheter betrdffande att de ansdg sig noga tdnka igenom
sina handlingar, i rddsla av att gora fel, i storre utstrackning dn de som varit en langre tid pa
foretaget (se bilaga 2 tabell 5). Atergér vi till Panopticons syfte var det att gora de intagna
standigt medvetna om att de var iakttagna, och av detta skdl kunde makten antas fungera
automatiskt (Foucault 2001). Foljden blir att eftersom de anstdllda vet att kontrollverktyget
gor dem synliga och kan straffa dem, anpassar de sitt beteende stiandigt till deras makthavares

onskemal (jfr Simon 1982; Courpasson 2006; Zuboff 1988).
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Det samma kan ténkas gélla hér, ledningens avsikt ér att de vill att de anstillda ska bete sig
enligt checklistan oavbrutet mot samtliga géster, oavsett om de tror att det & en Mystery
Shopper i restaurangen eller inte. Det kan vara anledningen till att inga antydningar alls ges
till de anstéllda om vilken tidpunkt en Mystery Shopper forvintas infinna sig. Vilket tycks
resultera 1 att dven om de anstdllda inte instimmer med ledningens syfte med Mystery
Shopping, soker de sig dnda till det. Detta som f6ljd av att organisationen har kontrollverktyg
som gor de anstdllda medvetna om att de stdndigt kan vara kontrollerade. Kontrollsystemet
kan bekrifta att den anstélldes varderingar stimmer 6verens med organisationens. Saledes har
ledningen en maktresurs, ett verktyg som tvingar de anstdllda att anpassa sig till

organisationens mal.

Enligt enkdtundersokningen visade det sig utifrdn variabeln anstéllningstid att de som arbetat
over tre ar pa foretaget till 25 procent tycker att det kinns tillgjort att mota gésten pé de sitt
som ledningen vill att de ska gora. Medan de som enbart har arbetat pa foretaget 1-6 manader
tycker till 50 procent att det kénns tillgjort (se bilaga 2, tabell 6). Saledes anser de som varit
anstéllda pa foretaget en kortare tid, 25 procentenheter mer dn de som varit en lingre tid pé
foretaget att sittet att mota deras gister pa kinns tillgjort. Det kan ha att gora med att
kontrollen kan dndra de anstilldas sétt att tinka och agera. De kontrollerade borjar tdnka och
agera 1 termer som den som kontrollerar dem. Skélet ar att de kontrollerade har svart att
faststélla ndr de ar Gvervakade och dirfor anpassar de samtliga beteenden till ledningen,

oavsett om de ér dvervakade eller inte (jfr Zuboff 1988; Martin & Freeman 2003).

Ovanstdende kan innebédra att de som arbetat en ldngre tid pa foretaget har tagit till sig
systemet och anser dérfor att det inte kénns tillgjort att bete sig enligt kontrollsystemets ramar.
Samtidigt har de som arbetat en kortare tid inte i samma utstrickning erfarenheter om
systemet och tycker darfor att det kdnns tillgjort. Dock kan det innebéra att samtliga anstillda
accepterar ledningens makt eftersom de kan vélja att anpassa sitt beteende till deras dnskemal,
pa grund av kinnedomen om att de alltid kan bli kontrollerade. Séledes har de accepterat
makten mot bakgrund av att de inte vill bli tillrdttavisade. Bland de anstéllda som vi studerat
kan vi darfor identifiera det som teorin menar, att de kontrollerade till slut borjar tinka och
agera i termer som den som kontrollerar dem. Anledningen &r att de vet att de nir som helst

kan bli kontrollerade. En annan anledning &r, som vi tidigare ndmnt, att de som arbetat en
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kortare tid pa foretaget, ser checklistan som en hjélpande hand och dérfor bortser de fran att

beteendet kénns tillgjort.

Sammanfattning del 1

Utifrén var undersokning kan vi avlédsa att majoritet av de anstéllda pé fallforetaget anser sig
forsta syftet med Mystery Shopping systemet. Dock kan det tydas att bara for att de forstér
syftet behover de inte betyda att de har samma &sikt som ledningen har om det. Vi kan dock
se en skillnad beroende péd hur linge de anstéllda ifrdga har arbetat pd foretaget samt vilket
typ av anstéllning de har. Beroende pé anstéllningstiden speglar det hur pataglig de tycker att
kontrollen dr. Det resulterar 1 att de anpassar sig till det onskade beteende frivilligt eller
ofrivilligt. Dock accepteras makten av alla eftersom ledningen besitter verktyget att
tillrdttavisa vid avvikelse. Med detta i bakgrunden gér vi vidare till att ta reda pa vilka faktorer

som har paverkat de anstdlldas uppfattning om Mystery Shopping.

Del 11

6.4 Motivation i ett orattvisande kontrollsystem?

I vér teoridiskussion framkom det att om de anstillda forstar kontrollsystemets syfte paverkar
det hur de motiveras i sitt arbete (Emmanuel et al. 1995; Merchant 1985; Otley & Berry
1980). Vidare framkom det i teoridiskussionen att ledningen anser att de anstillda &r i behov

av ett kontrollsystem fOr att motiveras i sitt arbete (Bobic & Davis 2003; McGregor 1960).

Fréagan dr om de anstdlldas bild av syftet 6verensstimmer med ledningens eller om de bara
forstar syftet varfor foretaget har Mystery Shopping. Det dr 97 procent som svarar att de
forstér syftet (se bilaga 2, tabell 1) men endast 57 procent som menar att det inte ger en réttvis
bild (se bilaga 2, tabell 7). Vi kan avlisa att inte alla respondenter anser att kontrollsystemet
visar en rittvis bild av deras arbetsprestation. Darfor menar vi att anledningen kan vara, att de
anstillda forstér syftet behdver det inte betyda att de motiveras av det. Att de som arbetat en
kortare tid dr mer positiva till kontrollsystemet kan forklaras av tidigare resonemang att de

motiveras av de riktlinjer som checklistan ger.

Den oerfarna anstillde forklarade att han forstér syftet med Mystery Shopping och tycker att
det ger en rittvis bild av hans arbetsprestation. Han har sjélv inte arbetat ndr en Mystery

Shopper varit pa besok och har darfor inte fatt nigon beddmning av sin arbetsinsats. (Intervju
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2007-05-14). Den tveksamma anstdllde berdttade att &ven om hon forstér syftet, och att hon
anser att kontrollsystemet dr av en god avsikt, tycker hon inte att det alltid visar en réttvis bild
av hennes arbetsprestation (Intervju 2007-05-14). Hon menar att det beror pd att det finns
punkter pa checklistan som hon sjélv inte kan paverka som tas med i beddmningen. John
Haataja menar i likhet med den tveksamma anstillde att systemet kan spegla en orittvis
bedomning pa grund av de faktorer som de anstillda inte kan péverka (E-post diskussion
2007-04-30). Bitner et al. (1994) menar att &ven om de anstillda fOrstdr syftet med
kontrollsystemet och tycker att det ar bra, finns det hinder som bristande information och
ineffektiva kontrollsystem som skapar en frustration och hdmmar motivationen hos de

anstéllda.

Utifrén uttalandena frdn ovanstdende tyder det pé att orsaken till att de anstillda anser
systemet spegla en orédttvis bild beror pd att bedomningsgrunden inte &r rattvis. P4 grund av
att det finns faktorer som de anstillda inte sjdlva kan paverka skapas en frustration istillet for
motivation till kontrollsystemet. Vi ser dven att en frustration kan uppstd bland de anstéllda
eftersom de inte ser mojligheten att gora bra ifrin sig fastédn de vill. Det leder till att de inte
kan prestera lika bra eftersom de vill men saknar verktygen for att gora det. Ledningen
forvéntar att de anstéllda ska folja kontrollsystemets checklista for att de ska kunna gora ett
bra arbete. Men de som inte anser att checklistan motiverar och som menar att
kontrollsystemet speglar en oréttvis bild far en mer negativ uppfattning till Mystery Shopping
systemet. Att majoriteten av de som arbetat en kortare tid pad fOretaget svarade att
kontrollsystemet ger en rittvis bild kan tyda p4, utifran den oerfarna anstélldes intervju, att de
inte varit med om Mystery Shopping besok tidigare. Vidare utifrdn den oerfarna anstélldes
uttalande tyder det pa att han har en positiv instéllning till kontrollsystemet fastdn han inte har
tillrackligt med information om kontrollsystemets innehall. I sammanhanget saknas de
tidigare erfarenheterna och reflektionerna kring kontrollsystemet i de anstdlldas bedomning
om det speglar en rittvis bild av deras arbetsprestation. D& vi tidigare konstaterat att de som
arbetat en kortare tid soker sig till riktlinjer och trygghet kan det forklaras att de anstéllda
godtar ledningens syfte med kontrollsystemet. Det kan ténkas att den deltidsanstillde inte
reflekterar Over syftet eftersom han inte har tillricklig forstielse for systemet. Forstdelsen

grundas 1 att han inte har tidigare situationer att reflektera dver.

Utifran enkitundersokningen kan vi dven avlédsa att Gver lag 4r 82 procent av de anstillda

positivt instéllda till att arbeta (se bilaga 2, tabell 9). Vid frdgan om det ar ett tillfalligt jobb
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for att tjdna pengar avviker gruppen anstélld 1-6 manader mest eftersom de svarade till 83
procent att det ar ett tillfdlligt arbete for dem. I gruppen anstélld 6ver 3 ar ar det bara 25
procent som svarade att det &r ett tillfélligt arbete (se bilaga 2, tabell 12). I likhet med Vroom
(1964) menar Bitner et al. (1994) att de anstdlldas motivation baseras pa vilka forvantningar
de har for sitt arbete. Hon menar att de anstdllda har en vilja att prestera bra eftersom de

motiveras av arbetet (Bitner et al. 1994).

Majoriteten av de anstéllda har en positiv instédllning till arbetet men eftersom det uppstar
hinder kan de inte gora sitt bésta vilket leder till att de blir frustrerade. Vi menar att
frustrationen som uppstér dr en bidragande orsak som sidnker de anstilldas forvintningar. De
som har varit en ldngre tid pd foretaget & mer negativa eftersom kontrollsystemet paverkar
deras motivation negativt. Vilket paverkas av deras tidigare erfarenheter och reflekterade
asikter om Mystery Shopping besdken. De ser pa systemet som en kénsla av trotthet och
besvikelse di de inte ser mojligheten att uppna vissa mal, pad grund av de faktorer som de
sjdlva inte kan pédverka. Tidigare erfarenheter och reflektioner fran tidigare besok paverkar
hur de anstillda uppfattar kontrollsystemet vilket leder till att deras bild av syftet inte
overensstimmer med ledningens. Det menas inte att de anstéllda inte har forstaelse for syftet
med systemet, de menar att de har full forstdelse men dock inte ar eniga med ledningen om

det.

De som arbetat en lingre tid pa foretaget motiveras av arbetet eftersom de dver lag har en
positiv instdllning till arbetet och inte ser det som tillfdlligt. Daremot paverkar
kontrollsystemet deras motivation negativt eftersom de menar att det ger en oréttvis bild av
deras arbetsprestation. Motivationen ligger i arbetet vilket ett Mystery Shopping system
hdmmar. De som har arbetat i foretaget en kortare tid har d&ven dem en positiv instéillning till
arbetet men ser bara arbetet som tillfalligt. De kan se kontrollsystemet som en hjélp i arbetet
och som en motivationsfaktor. Nu har vi sett antydningar pa att inte alla anstillda motiveras
av systemet, vidare dr det darfor intressant att se om de anstéllda anser sig vara fortrodda av
ledningen och om de uppfattar att det ar bristande fortroende som ar anledningen till

kontrollen.
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6.5 Fortroende och kontrollsystem, tva konkurrenter?

Det finns olika foreteelser som péverkar de anstélldas uppfattning om ledningens fortroende
for dem. Veronica B. Karlsson menar att Mystery Shopper systemet anvinds for att forebygga
att de anstillda blir ”hemmablinda” och dérfor inte sjdlva kan upptidcka avvikelser fran
checklistan (Intervju 2007-04-25). Med andra ord sker kontrollen inte for att ledningen anser
att de anstdllda exempelvis inte har rétt motiv till arbetet. Mayer et al. (1995) menar att
ledningen maste ha intrycket av att de anstdllda har skicklighet, vélvilja och integritet for att
de ska ha ett fortroende for dem. Vidare menar Mayer et al. (1995) och Nooteboom (2002) att
fortroende och kontroll motsdger varandra. John Haataja betraktar, som ovan ndmnt, Mystery
Shopping som en form av spioneri pa de anstillda (E-post diskussion 2007-04-30). Vi tyder
det som att dven han anser att fortroende och kontroll inte samstimmer. Han anser inte att
ledningen har fortroende for de anstillda och darfor spionerar de pa dem. Uppmérksammar vi
de anstdllda 1 var enkdtundersokning kan vi se att de 6ver lag uppfattar att ledningen anser att
de har de egenskapar som behdvs vid ett fortroende (se bilaga 2, tabell 13-15). De uppfattar
att ledningen anser att de &r skickliga i sitt arbete, har rétt vilja till att arbeta samt att de ar

eniga om hur arbetet ska genomforas.

Utifrdn de ovanstdendes kombinerade syn pa kontroll och fortroende dr det inte enbart vilka
egenskaper som de anstdllda har eller inte har som medfor att ledningen anvinder Mystery
Shopping system. Ledningens upplevda risk kan dven hirstamma fran att de anser att de
anstéllda oavsiktligt kan gora fel, det kan ddrmed bli ett felaktigt omedvetet beteende fran de
anstilldas sida. Det kan saledes tyda pa att det fortroende som de anstillda kdnner frin
ledningen syftar till deras egenskaper. De anstéllda har pé sa sitt, enligt dem sjélva, lyckats
visa ledningen att de har rétt bild och motiv till att arbeta. Vi menar dock inte att vi avvisar att
fortroende och kontroll dr konkurrerande meningar fran ledningens sida. Det vi ddremot syftar
till &r att utifran var enkdtundersékning fir vi indikationen att de anstéllda inte uppfattar att
kontrollsystemet har en negativ effekt pa fortroendet for dem. Med andra ord tror de anstillda
inte att ledningen kontrollerar dem pé grund av att de inte litar pd dem. Detta eftersom den
risk som ledningen kan uppleva inte enbart kopplas till de anstdlldas egenskaper, dven de

anstédlldas omedvetna beteenden péverkar fortroendet fran ledningen.

Det 4r som ndmnts en majoritet av de anstdllda som anser sig vara fortrodda av deras ledning.

Den fraga som vi dock ser avvikelser ifran ar hur de anstillda uppfattar att ledningen ser pa
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tidigare situationer. P4 frigan om de anstéllda uppfattar att deras ledning anser att de nagon
gang under sin tid pa arbetet presterat daligt, svarade ingen i variabeln anstéllningstid i
gruppen 1-6 ménader Nej. De som arbetat Gver 3 4r svarade ddremot Nej med 17 procent.
Respondenterna i variabeln anstédllningstid har dver lag svarat Nej med 9 procent, (se bilaga 2,
tabell 16). Ovanstaende kan indikera pa att gruppen som varit anstilld langst reflekterar mer
over Mystery Shopping systemet. Tidigare situationer mellan parterna torde paverka
ledningens fortroende for de anstillda. Om dessa situationer varit positiva Okar oftast
fortroendet frén ledningen, men daremot minskar det om resultat varit negativt (jfr Mayer et

al. 1995; Gambetta 2000).

Mot bakgrund av detta menar vi att beroende pa hur de anstéllda presterat i tidigare situationer
paverkar det dven deras uppfattning om ledningens fortroende for dem. De som varit anstéllda
langst dr redan inforstddda med hur deras arbete gér till och ser, som tidigare ndmnts, inte
langre ndgon hjidlp med systemet. Gruppens uppfattning kan visa indikationer pa att de
anstéllda som arbetat en ldngre tid har utséttas for fler Mystery Shopper besok, och déarfor har
haft fler tillfdllen att bega misstag. Utifrdn ovanstdende resonemang menar vi att de anstéllda
som exempelvis har varit pa samtal med ledningen och blivit tillrdttavisade under dessa
samtal fortfarande har det i atanke. Aven om ledningen har gétt vidare och inte téinker pa
dessa tidigare avvikelser vid kontrollen menar vi att de anstillda kan ha den uppfattningen.
Det gor att de anstilldas uppfattning om ledningens fortroende for dem blir mer negativt, de
kinner sig inte fortrodda i lika stor utstrickning som de &vriga grupperna i variabeln.
Enkidtundersokningen ger siledes antydningar pa att ju lingre individer varit anstidllda pa
foretaget desto mindre uppfattar de att deras arbetsgivare anser att de utfort ett bra arbete
under deras tid pé foretaget. Vidare leder det till att den grupp som varit anstdlld ldngst

uppfattar ledningens fortroende fér dem som mindre 4n de dvriga grupperna.

Det finns ett tydligt uttalande om vad ett Mystery Shopping system ska nyttjas till (Intervju
med Karlsson 2007-04-25). Det behover dock inte vara nagot som alla foretagsledningar &r
eniga om da det finns de som missbrukar systemet. Ledningen kan pa sd sitt ha andra motiv
med systemet dn vad denne uttalar (Haataja e-post diskussion 2007-04-30). De anstillda
maste kédnna till att det finns en vélvilja hos ledningen att gora nagot for dem for att de

anstéllda ska kédnna fortroende for ledningen (jfr Mayer et al. 1995; Gambetta 2000).
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Mot bakgrund av ovanstaende diskussion menar vi att det finns ett tydligt syfte med Mystery
Shopping system. Som vi tidigare konstaterat forstar de anstdllda syftet med Mystery
Shopping. Men bara for att de forstar det uttalade syftet behdver det inte betyda att deras
ledning har samma motiv som kontrollsystemets uttalade syfte. Vi menar dirfor att
respondenternas uppfattning om ledningens fortroende for dem inte alltid behdver vara en
korrekt uppfattning. Detta eftersom ledningen kan ha egennyttiga motiv som missgynnar de
anstillda som inte lyst igenom, vilket gjort att de anstdllda inte uppfattat det. Bara for att de
anstéllda kédnner sig fortrodda av ledningen betyder inte det att de sjdlva har ett fortroende for

ledningen.

6.6 De anstalldas fortroende for ledningen

Gambetta (2000) syftar till att en relation fungerar mest fordelaktigt med ett omsesidigt
fortroende mellan parterna. Veronica B. Karlsson menar att de anstéllda kan vara negativa
mot Mystery Shopping system om de inte har ett fortroende for ledningen (Intervju 2007-04-
25). For att de anstéllda ska ha fortroende for ledningen maste det dock finnas en vilja hos
dem att ge fortroende och den risk det innebér (jfr Mayer et al. 1995). Vi dmnar darfor vinda
pa tidigare resonemang, och det blir de anstélldas fortroende for ledningen som star 1 fokus.
Som tidigare konstaterats dr det en majoritet av de anstdllda som anser att de forstar syftet
med Mystery Shopping systemet. Som tidigare ndimnts menar den tveksamma anstillde dock
att systemet inte alltid ger en rattvis bild eftersom det finns punkter pa checklistan de inte kan
paverka (Intervju 2007-05-14). Vidare menar dven John Haataja att Mystery Shopping
systemet inte ger en réttvis bild av de anstélldas arbete eftersom Mystery Shoppern bara ser
ogonblicksbilder, den enda som kan ge en rittvis kontrollering &r den som &r pé arbetet hela

tiden (E-post diskussion 2007-04-30).

Utifrén ovanstaendes asikter kan vi se skiljaktigheter mellan de olika parterna, det visar pa att
de fran ledningens sida ser fordelar med Mystery Shopping systemet men de som svarar for
de anstilldas sida inte ar lika positiva. Det dr en relativt jaimn fordelning mellan
enkétrespondenterna om de anser att Mystery Shopping ger en réttvis bild av deras prestation
eller inte (se bilaga 2, tabell 7). Det kan sdledes tyda pa att de anstdllda inte alltid har
fortroende for kontrollsystemet och vidare heller inte for ledningen eftersom det dr dem som

star bakom kontrollsystemet. Om de anstéllda uppfattar att ledningen bedémer dem utifran
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obefogade grunder kopplar vi det till att ledningen inte ser till de anstélldas faktiska
prestation. Ar de anstillda dessutom medvetna om det bor det medfora att de inte ha

fortroende for ledningen.

Vi menar dock att kontrollen inte &r frivillig och darfor finns det inte alltid en vilja for de
anstéllda att ta risken att lita pd ledningen. Den risk som vi foljaktligen har sett for de
anstéllda &r att information som samlats in under ett Mystery Shopping besok kan anvéndas
pa ett felaktigt sétt av ledningen. Vilket kan medfora att de anstdllda kénner sig kriankta. Vi
kan dock inte ovillkorligt faststélla att de anstéllda uppfattar det sé, eftersom vi sett att det
finns en skiftande uppfattning om att Mystery Shopping ger en oréttvis bild. Konsekvensen av
ovanstidende resonemang tyder dock pé att en stor del av de anstdllda inte har ett starkt
fortroende for ledningen och séledes heller inte for Mystery Shopping systemet och dess

hantering av information.

6.7 Kontroll over information som samlas in?

For att de anstéllda ska kunna skydda sig sjdlva maste de forsdkra sig om att de personer som
har information om dem, och endast de personerna, har tillgang till den informationen 1 ratt
sammanhang. Vidare kan de anstillda endast ha personlig integritet om de har kontroll dver
den information andra har om dem (jfr Tavani & Moor 2001, Moor 1997). Nér ledningen pé
fallforetaget far resultatet fran ett Mystery Shopping besok redovisar de det for samtliga
anstéllda pé foretaget, direfter sitts resultatet upp 1 deras personalomride sa att alla anstillda
kan ga dit och titta pé resultatlistan (E-post diskussion med fallforetaget 2007-04-25; Intervju
med anstélld 1 2007-05-14). I intervjuerna med de tva anstédllda visade det sig att de inte berdr
dem ndmnvért att deras kollegor latt kan fa reda pa att de fatt ett déligt resultat vid ett besok,
dven fast de var medvetna om att alla kan ta del av resultatet (Intervju med anstélld 1 & 2

2007-05-14).

Mot bakgrund av detta kan vi pastd att nir det géller de anstdlldas personliga integritet i
samband med Mystery Shopping systemet handlar det om hur information som samlas in om
de anstillda behandlas, samt att de anstédllda har kontroll 6ver den information som samlats in
om dem. Vi kan tyda att det dr svért for individen att skydda sig sjdlv frin att andra tar del av
information om dem. Anledningen &r eftersom det &r en stor restaurang, med manga

méinniskor i rorelse, dr det svart for de anstillda att forsdkra sig om att ingen som inte arbetar
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pa foretaget kan se resultatlistan, da den sitter oppet 1 personalomradet. Eftersom det arbetar
relativt manga personer pé restaurangen, i olika skift dr det dven svart for de anstillda att veta
exakt vem som har lést resultatlistan. Darfor har de anstéllda inte kontroll 6ver informationen
om dem som ér tillginglig for andra och sdledes blir informationen inte privat. Vilket inte
mojliggor personlig integritet for de anstéllda. Trots det verkade det inte som att de anstéllda

hade nagot emot att andra kan ta del av information om dem.

Som vi tidigare ndmnt i vér teoridiskussion finns det tre sédtt som kan gora att obehdriga inte
fér tillgdng till information om den anstdllde. For det forsta genom sekretess, diar ingen har
tillgdng till information som samlats den. For det andra genom anonymitet dér ingen vicker
intresse for den anstillde och genom avskildhet dir ingen har fysisk tillgang till information
om den (jfr Gavison 1980, se DeCew 2002). Som tidigare ndmnts maste Mystery Shoppern
skriva under ett sekretessavtal som innebdr att de inte far delge nigra uppgifter om de
anstédllda, som samlats in under ett besok till ndgon utomstadende (Intervju med Karlsson
2007-04-25). Aven om den tveksamma anstillde inte nimnvirt blev berdrd av att de vriga
anstillda kan fa reda pé att det var hon som haft ett daligt resultat, reagerade hon dnda pé att

rapporterna inte var anonyma (Intervju 2007-05-14).

Eftersom Mystery Shoppern skriver under ett sekrettesavtal innebér det att den inte har ratt att
redovisa resultatet for ndgon annan &n for dem det berdr. Det innebér att de enda som far ta
del av resultatet dr ledningen pé foretaget dar kontrollen utfors. Dédremot skriver inte
ledningen nagot sekrettesavtal och den kan dérfor l&dmna vidare informationen till ndgon
annan, si att den kan hamna 1 fel hinder. De anstéllda har dock ingen uttalad &sikt om att
informationen som samlats in vid ett kontrollbesdk skulle gora intrdng pd deras integritet.
Vilket ocksd grundas i som ovan ndmnts att de anstéllda inte nidmnvért berdrs av att
informationen om dem varken dr anonym eller avskild, och de har darfor inga problem med
att dela med sig av information som samlats in om dem. De som eventuellt kan uppfatta att
systemet kan gora intrdng pa den personliga integriteten dr de som arbetat en lingre tid pa
foretaget. Detta eftersom vi tidigare ndmnt att gruppen i storre utstrickning dn Ovriga
respondentgrupper anser att systemet dr missvisande. Detta pa grund av att resultatet av deras
presentation paverkas av yttre faktorer de inte kan ra for. Det kan dérfor tinkas att det dr den
hir gruppen som 1 storst utstrdckning skulle ta illa vid sig, om enligt dem, obefogad kritik om
dem redovisas for samtliga anstillda. Och eftersom kontrollen inte dr anonym kan de

anstilldas kollegor ta del av den obefogade kritiken som redovisats om dem. Det faller sig
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darfor naturligt att det 4r den positiva informationen som de anstéllda endast vill att andra ska

ta del av, och att den negativa kan kdnnas privat.

6.8 Intrang pa den personliga integriteten?

Enbart vetskapen om att nagon annan har personlig information om de anstéllda kan fa dem
att kinna sig krénkta av manga olika skél (jfr Hartman 2001). Vilket dock pdverkas av vilken
typ av information det géller och vad den ska anvédndas till. Vid vissa situationer kan de
anstéllda vilja ha total integritet, men i vissa fall kan de till och med krava att de far dela med
sig av information om dem sjdlva (Westin 2003). John Haataja pa Svenska handelsanstélldas
forbund menar att systemet inkrédktar pd integriteten hos de anstéllda eftersom han vet att det
finns en oro bland deras medlemmar om att ledningen ska anvédnda informationen pé fel sitt,
det vill sdga att den till exempel ska ligga till grund for uppsédgningar. Veronica B. Karlsson
menar 1 gengild att vet de anstédllda syftet med kontrollen gor kontrollsystemet inte intrang pé
deras integritet. Under intervjun med bade den tveksamma och den oerfarna anstéllde, visade
det sig att bada uppfattar att redovisningen av informationen gér till pd ett korrekt sétt

(Intervju 2007-05-14).

Eftersom de anstillda i forvidg vet att resultaten frdn besdken sétts upp i1 ett gemensamt
utrymme, dédr samtliga anstillda kan ta del av informationen tyder det pa att det inte blir en
overraskning for dem nér resultatet vél sétts upp. Sjdlva syftet med kontrollen &r att
information om de anstillda ska samlas in, for att resultaten ska kunna redovisas och att de
anstillda ska fi feedback pa deras arbetsprestation. Eftersom alla tydligt forstar syftet med
kontrollsystemet, samt att de vet vad informationen ska anvéndas till kan det tyda pa att de
inte kinner sig krankta av att ndgon annan har information om dem. Eftersom de anstillda
aven anser att redovisningen gar till pa rétt sétt kan det antas att de anser att ledningen inte har
nagot att vinna pa att inte redovisa resultatet utifall ndgon presterat diligt. Av den anledningen
anser de inte att ledningen hemlighéller ndgon information om dem som de inte far reda pa.
Informationen uppfattas darfor inte av de anstdllda som att det inkrdktar pa deras personliga
integritet eftersom de vet vilken typ av information som samlas in om dem och vad den ska
anvéndas till. Detta eftersom de anser att informationen alltid redovisas for dem. Vilket kan
antyda pd att de anstéllda dérfor inte ser att information anvénds pa ett olampligt sitt. Som vi
tidigare ndmnt kan det tydas att de nyanstillda ser Mystery Shopping kontrollen som en hjélp

for dem att kvalitetssdkra sin egen tjanst. Déarfor 4r en bidragande orsak till att de inte
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uppfattar systemet som negativt att det kan forebygga individuella misslyckanden. Vi menar
att de nyanstdllda faktiskt vill att andra ska samla in och ta del av information om dem, si att

den pé sé sétt kan fa bekréftelse om hur de utfort sitt arbete.

Utifran intervjun visade det sig att den oerfarna anstéllde i storre utstrickning &dn den
tveksamma anstédllde inte kidnner att systemet gor intrdng pd hans personliga integritet. Han
kunde dock inte forklara varfor han inte tycker att det gor det. Anledningen kan vara att han
inte dr helt medveten om hur resultatet hanteras, da han sjélv inte varit utsatt for en kontroll.
Dérfor vet han inte hur han skulle reagera pa informationen som samlats in under ett besok,
samt hur séttet den informationen anvints pa. Pa sd vis kan han heller inte veta om han

egentligen kdnner att hans personliga integritet krénks.

Utifrdn vir undersokning kan vi inte avldsa att de anstdllda 1 storre utstrackning uppfattar
Mystery Shopping systemet som negativt pa grund av att det skulle inkrékta pa den personliga
integriteten. De anstdllda kénner darfor inte att det dr pafrestande att andra har information om
dem eftersom de vet syftet till varfor informationen samlas in och kénner sig dérfor veta att
den anvénds pa ritt sétt. Det behdver dock inte innebéra att de anstidllda uppfattar Mystery
Shopping systemet positivt dd vi tidigare kommit fram till att systemet uppfattas negativt pa
grund av andra orsaker. Vi kan dock tyda att de anstillda inte tycker att Mystery Shopping
systemet inkrdktar pad deras personliga integritet, och dérfor inte dr en anledning till deras

eventuella negativa uppfattning.

Sammanfattning av analysen

Vi anser oss nu fatt tillrackligt forstaelse for kvalitetssédkringssystemet Mystery Shopping for
att avslutningsvis kunna beskriva tre bidragande orsaker till varfér de anstdllda uppfattar
kontrollen pa ett sérskilt sétt, vilka ar forstaelse for syftet, motivationsgrunder och tidigare
situationer. Dessa orsaker dr invdvda och presenteras i uppsatsens genomgaende teman, som
avslutningsvis lyfts fram och sammanfattas till 1) Checklistans roll, 2) Mystery Shopping kan

hdmma motivationen, 3) Fortroende finns ddr samt 4) Hotet mot den personliga integriteten.
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7. Avslutande del

Efter att ha analyserat det insamlade materialet har uppsatsen nu kommit fram till att besvara
dess syfte. Syftet dr att studera hur de anstdillda uppfattar kvalitetssikringssystemet Mystery
Shopping samt varfor de uppfattar systemet pd detta sdtt. For att ge ldsaren en tydlig
overblick presenteras avslutningsvis tvd olika uppfattningar, en positiv och en negativ, utifrdan

uppsatsen fyra teman.

7.1 Slutsats

Utifran var analys kan vi urskilja tvd olika uppfattningar hos de anstillda géllande Mystery
Shopping systemet. Resultatet visar att dessa uppfattningar paverkas av de anstélldas
forstaelse for syftet, motivationsgrunder och tidigare situationer. Det tinkvdrda vi har
kommit fram till &r att de som har arbetat en léngre tid pd foretaget och &r mer inforstadda
med kontrollens syfte, uppfattar systemet mer negativt. Daremot uppfattar de som har arbetat
en kortare tid och inte dr lika inforstidda med kontrollens syfte @ndd systemet positivt.
Ovanstdende péstdende motsétter den vanliga uppfattningen vi métt innan studiens borjan,
men som under studiens ging visat sig innehalla en djupare sanning. Nedan foljer ytterligare
ett par beaktansvirda slutsatser utifrdn uppsatsens teman. Den forsta slutsatsen, Kontroll
besvarar vér forsta fragestéllning, hur, och de Ovriga temana, Motivation, Fortroende och

Personlig integritet besvarar var andra frgestéllning, varfor.

1. Hur uppfattar de anstillda kvalitetssakringssystemet Mystery Shopping?

Checklistans roll

I var studie har det framkommit att de som har arbetat en kortare tid pé foretaget stéller sig
positiva till Mystery Shopping systemet. Anledningen till deras uppfattning ar att checklistan
skapar trygghet for dem, genom att de accepterar ledningens auktoritet och foljer checklistan
forebyggs egna misslyckanden for de anstillda. De reflekterar inte over att kontrollen ér dold
och séledes ser de sig heller inte som ett objekt, som beddms i ett jimforelsesystem. De som
har arbetat pa foretaget en ldngre period uppfattar diremot Mystery Shopping systemet mer
negativt. En forklaring ar att de kinner sig styrda av ledningen, for att den véljer att rikta
kontrollen pé vissa saker de anstillda sjélva inte kan paverka. Orsaken till uppfattningen é&r att

de pé grund av tidigare besdk, 1 hdgre grad, reflekterar dver kontrollen. Den dolda kontrollen
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blir darfor mer pétaglig eftersom de sjdlva inte har kontroll dver situationen, vilket gor att de

kdnner obehag och stiller sig kritiska till systemet.

2. Vad paverkar de anstilldas uppfattning om kvalitetssikringssystemet Mystery
Shopping?

Mystery Shopping kan hamma motivationen

De som har arbetat en kortare tid pa foretaget ser endast arbetet som tillfalligt for att tjdna
pengar. De motiveras inte av arbetet men eftersom checklistan ses som en hjélp, motiveras de
av Mystery Shopping. Pa sé sitt uppfattar de Mystery Shopping systemet som positivt. Ser vi
till dem som arbetat en lédngre tid pé foretaget dr de ddremot motiverade av arbetet. De forstir
syftet med Mystery Shopping systemet men efterstravar i hdgre grad eget initiativtagande och
ansvar, vilket checklistan inte mdjliggér. De kédnner dérfor att systemet begrinsar dem och
hidmmar deras kreativitet. Vidare tycker de att Mystery Shopping systemet ger en orittvis
beddmning av deras prestation eftersom de av tidigare erfarenheter anser att de har bedémts
utifrdn faktorer de sjdlva inte kunnat paverka. Det har skapat en frustration och en kénsla av
resignation hos de anstillda vilket gor att de inte motiveras av Mystery Shopping systemet

och saledes stiller de sig negativa till det.

Fortroendet finns trots Mystery Shopping

Vi argumenterar i analysen for att de anstillda kénner sig fortrodda av ledningen. Om de
anstillda vet att de gor ett bra arbete uppfattar de darfor inte att kontrollen sker pa grund av
bristande fortroende for dem. Vi kan daremot se att de som har arbetat en lédngre tid pa
foretaget kinner mindre fortroende for ledningen. Anledningen &r att kontrollen inte ar
frivillig for de anstdllda och blir sdledes ett tvdng. Av det skilet finns det inget utrymme for
den vilja som krivs for ett fortroende. Finns det inget fortroende blir det ett risktagande for de
anstéllda eftersom de inte kan forsdkra sig om att de blir bedomda pa ett, enligt dem, korrekt

satt och séledes uppfattas Mystery Shopping systemet negativt.

Hotet mot den personliga integriteten

Det har 4 ena sidan genom var studie framkommit att de som har arbetat en kortare period pé
foretaget faktiskt vill att ledningen samlar in och tar del av information om dem. P4 sd sétt far
de bekriftelse om hur de utfor sitt arbete, och eftersom de har forstaelse fér varfor

informationen samlas in tycker de inte att Mystery Shopping systemet gor intrdng pa deras
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personliga integritet och uppfattar det siledes positivt. A andra sidan har det framkommit att
de som har arbetat en lingre tid pa foretaget inte anser att de har kontroll 6ver den information
som samlas in om dem. Anledningen dr att de anser att systemet ger en bedomning utifran
faktorer de sjdlva inte har kontroll over. Foljaktligen vet de inte vilken information som
samlats in om dem. Pa grund av att informationen inte dr anonym, kénner de olust dver att
andra har tillgang till, enligt dem, obefogad information om dem. Darfor stéller de sig

negativa till systemet da de anser att det gor intrdng pa deras personliga integritet.

7.2 Forfattarnas reflektion och slutord

Efter att du som ldsare tagit dig igenom uppsatsen vill vi utnyttja tillfdllet att gora en
reflektion av ovanstdende information. De undersdkningar som ligger i grund for var uppsats
medfor en del begransningar som vi skulle vilja uppmérksamma. Eftersom var undersékning
fangar den generella uppfattningen Okar risken for att fi forenklade grupperingar av de
anstillda. Vi tar dock hénsyn till att alla anstdllda i varje variabel i1 allménhet inte tycker
likadant, och vir mening &r séledes inte kategorisera dessa. Vidare var det inte mojligt att
genomfora ett Chi-tva test med vara enkitresultat eftersom vart begransade urval inte kunde
mojliggora det (jfr Ejlertsson 1996). Vi menar att {4 fram signifikansen mellan variablerna

hade styrkt enkdtundersokningens validitet ytterligare.

7.3 Forslag till vidare forskning

Under denna avslutande rubrik vill vi ge forslag pd vidare forskning utifrdn vér studie. Vi har
studerat en generell bild av hur de anstéllda uppfattar Mystery Shopping, det ar dérfor
intressant att ga djupare in 1 &mnet och se vilka bakomliggande faktorer som finns till deras
uppfattning. Det skulle sdledes krdva djupare kvalitativa undersékningar som vidare inte varit
vér avsikt att genomfOra. Vi menar att f& en djupare kunskap om de anstilldas uppfattning
skulle innebéra en dnnu battre personalhantering fran ledningens sida. Eftersom de anstillda
ar en av de viktigaste resurserna i1 ett foretag menar vi att deras uppfattning inte ska
forsummas. Dérfor dr det intressant att se hur en foretagsledning kan nyttja informationen om

de anstélldas uppfattning om Mystery Shopping for att skapa sig en béttre foretagskultur.
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Vidare &r det svart att utifran uppsatsen resultatet ta stéllning till Mystery Shopping om det dr
ratt eller fel, vilket heller inte varit var avsikt. Om det dr etiskt ratt att kontrollera de anstéllda

utan deras vetskap hade dérfor varit en intressant fraga att undersoka.
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Bilaga 1. Enkat

Mystery Shopper ér nir en kontrollant
utger sig for att vara kund och bedémer din
service.

Alder:
Kon: Man Kvinna
Antal manaders anstillning:

DU KOMMER ATT VARA HELT
ANONYM I DINA SVAR!

4 = Instaimmer helt. 1 = Instimmer inte
alls.

(Ringa in det alternativ som du anser ir
bist)

1. Jag forstar syftet med Mystery Shopping
pa min arbetsplats.

4 3 2 1
2. Jag gor enbart det som fOrvéntas av mig.
4 3 2 1

3. Jag har kénslan av att jag stindigt ar
kontrollerad (dven om jag inte alltid dr
det).

4 3 2 1
4. Jag kinner mig stindigt orolig for att en
Mystery Shopper kan komma in vilken
sekund som helst.

4 3 2 1
5. Jag tanker alltid noga igenom mina
handlingar innan jag agerar detta av radsla
for att gora fel.

4 3 2 1
6. For mig kinns det tillgjort att mota
gésterna pé det sitt min arbetsgivare vill att
jag skall gora.

4 3 2 1
7. Mystery Shopping ger en réttvis bild av
min arbetsprestation.

4 3 2 1
8. Jag arbetar bittre om jag far anvisningar
och vet om att jag blir kontrollerad.

4 3 2 1

9. Jag tycker om att arbeta.

4 3 2 1
10. Jag tycker om att ha ansvar 1 mitt
arbete.

4 3 2 1
11. For mig ar det viktigt att mitt arbete
tilldter eget initiativtagande.

4 3 2 1
12. For mig dr detta bara ett tillfdlligt jobb
for att tjina pengar.

4 3 2 1
13. Min uppfattning ar att min arbetsgivare
anser att jag ar skicklig 1 mitt arbete.

4 3 2 1
14. Min uppfattning ar att min arbetsgivare
tycker att jag har rétt instéllning till arbete
dvs. en stark vilja att arbeta.

4 3 2 1
15. Min uppfattning ar att min arbetsgivare
har samma bild som jag om hur mitt arbete
ska genomfOras.

4 3 2 1
16. Min uppfattning ar att min arbetsgivare
anser att jag under hela min tid pa foretaget
gjort ett bra arbete.

4 3 2 1

Tack for din medverkan!

Mvh
Johanna, Anna och Elisabeth

Institutionen for Service Management,
Lunds Universitet
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Bilaga 2. Respondenternas enkatsvar

Tabell 1
1. Jag forstar syftet med Mystery Shopping pa min arbetsplats
Svarsalternativ 1 2 3 Nej Ja
[Alla anstallda 0% 3% 27% 70% 3% 97 %)
Anstallningstid
Totalt 0% 3% 26% 71% 3% 97%]
Anstalld 1-6 manader 0% 0% 44% 56% 0% 100%
Anstalld 7-12 manader 0% 6% 33% 61% 6% 94%
Anstalld 1-3 ar 0% 5% 14% 82% 5% 95%

nstalld over 3 ar o () () o () ()
Anstalld 6ver 3 & 0% 0% 8% 92% 0% 100%
Anstéllningstyp
Totalt 0% 3% 27% 70% 3% 97%|
Deltid 0% 3% 27% 70% 3% 97%
Heltid 0% 4% 26% 70% 4% 96%
Tabell 2

. Jag goér enbart det som férvantas av mig
2.J 0 bart det férvant i
Svarsalternativ 1 2 3 4 Nej Ja
[Alla anstallda 3% 4% 43% 49% 8% 92%)
Anstéllningstid
Totalt 4% 6% 37% 54%, 10% 90%]
Anstalld 1-6 manader 0% 11% 33% 56% 11% 89%
Anstalld 7-12 manader 0% 0% 28% 72% 0% 100%
Anstalld 1-3 ar 9% 5% 23% 64% 14% 86%
Anstalld 6ver 3 ar 0% 8% 33% 58% 8% 92%
Anstillningstyp
Totalt 4% 4% 43% 48% 9% 91%]
Deltid 0% 6% 36% 58% 6% 94%
Heltid 7% 4% 47% 42% 11% 89%
Tabell 3
3. Jag har kanslan av att jag standigt &r kontrollerad (dven om jag inte alltid ar det)
Svarsalternativ 1 2 3 Nej Ja
IAlla anstéllda 22% 48% 13% 17% 70% 30%)
Anstiéllningstid
Totalt 27% 47% 11% 14% 74% 26%)
Anstalld 1-6 manader 22% 44% 17% 17% 67% 33%
Anstalld 7-12 manader 17% 67% 0% 17% 83% 17%
Anstalld 1-3 ar 45% 32% 14% 9% 77% 23%
Anstalld 6ver 3 ar 17% 50% 17% 17% 67% 33%
Anstéllningstyp
Totalt 23% 48% 13% 16%) 71% 29%|
Deltid 30% 61% 6% 3% 91% 9%

Heltid 19% 40% 18% 23% 60% 40%
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Tabell 4

4. Jag kdnner mig standigt orolig for att en Mystery Shopper kan komma in vilken sekund
som helst

Svarsalternativ 1 2 3 4‘ Nej Ja
IAlla anstéllda 51% 19% 23% 7% 70% 30%)
Anstéllningstid

Totalt 57% 19% 19% 6% 76% 24%)
Anstalld 1-6 manader 39% 22% 33% 6% 39% 22%
Anstalld 7-12 manader 78% 6% 17% 0% 78% 6%
Anstalld 1-3 ar 68% 27% 0% 5% 95% 5%
Anstalld dver 3 ar 33% 17% 33% 17% 50% 50%
Anstéllningstyp

Totalt 51% 19% 24% 6% 70% 30%)
Deltid 70% 15% 15% 0% 85% 15%
Heltid 40% 21% 30% 9% 61% 39%
Tabell 5

5. Jag tanker alltid noga igenom mina handlingar innan jag agerar, detta av radsla for att

géra fel

Svarsalternativ 1 2 3 4 Nej Ja
Alla anstallda 22% 32% 34% 11%) 54% 46%)
Anstéllningstid

Totalt 26% 31% 30% 13% 57% 43%)
Anstalld 1-6 manader 17% 22% 28% 33% 39% 61%
Anstalld 7-12 manader 17% 33% 44% 6% 50% 50%
Anstalld 1-3 ar 41% 32% 27% 0% 73% 27%
Anstalld dver 3 ar 25% 42% 17% 17%) 67% 33%
Anstéllningstyp

Totalt 22% 32% 34% 11%) 54% 46%)
Deltid 21% 27% 42% 9% 48% 52%
Heltid 23% 35% 30% 12%) 58% 42%
Tabell 6

6. For mig kanns det tillgjort att mota gasterna pa det satt som min arbetsqgivare vill att jag
ska gbra

Svarsalternativ 1 2 3 4 Nej Ja
IAlla anstéllda 31% 20% 26% 23% 51% 49%]
Anstiéllningstid

Totalt 36% 20% 19% 26% 56% 44%)
Anstalld 1-6 manader 28% 17% 22% 33% 44% 56%
Anstalld 7-12 manader 28% 39% 17% 17% 67% 33%
Anstalld 1-3 &r 36% 9% 23% 32% 45% 55%
Anstalld dver 3 ar 58% 17% 8% 17% 75% 25%
Anstillningstyp

Totalt 30% 20% 27% 23% 50% 50%)
Deltid 24% 24% 21% 30% 48% 52%

Heltid 33% 18% 30% 19% 51% 49%
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Tabell 7

7. Mystery Shopping ger en rattvis bild av min arbetsinsats

Svarsalternativ 1 2 3 4 Nej Ja
IAlla anstallda 11% 32% 39% 18% 43% 57%]
Anstéllningstid

Totalt 13% 30% 40% 17% 43% 57%)
Anstalld 1-6 manader 11% 28% 50% 11% 39% 61%
Anstalld 7-12 manader 11% 33% 50% 6% 44% 56%
Anstalld 1-3 ar 18% 27% 32% 23% 45% 55%
Anstalld 6ver 3 ar 8% 33% 25% 33% 42% 58%
Anstéllningstyp

Totalt 17% 27% 33% 23% 43% 57%
Deltid 15% 30% 21% 33% 45% 55%
Heltid 18% 25% 40% 18% 42% 58%
Tabell 8

8. Jag arbetar battre om jag far anvisningar och jag vet om att jag blir kontrollerad

Svarsalternativ 1 2 3 4 Nej Ja
Alla anstallda 20% 27% 37% 17% 47% 53%)
Anstallningstid

Totalt 24% 24% 34% 17% 49% 51%)
Anstalld 1-6 manader 17% 17% 39% 28% 33% 67%
Anstalld 7-12 manader 1% 39% 22% 28% 50% 50%
Anstalld 1-3 &r 32% 18% 41% 9% 50% 50%
Anstalld éver 3 ar 42% 25% 33% 0% 67% 33%

Anstéllningstyp

Totalt 19% 29% 38% 14%) 48% 52%)
Deltid 9% 36% 30% 24% 45% 55%
Heltid 25% 25% 42% 9% 49% 51%
Tabell 9

9. Jag tycker om att arbeta

Svarsalternativ 1 2 3 4 Nej Ja
Alla anstéllda 6% 12% 40% 42% 18% 82%)

Anstéllningstid

Totalt 6% 13% 4% 40% 19% 81%)
Anstlld 1-6 manader 6% 1% 56% 28% 17% 83%
Anstilld 7-12 manader 6% 6% 33% 56% 1% 89%
Anstalld 1-3 ar 5% 23% 36% 36% 27% 73%
Anstalld éver 3 ar 8% 8% 42% 42% 17% 83%

Anstéllningstyp
Totalt 6% 12% 39% 43% 18% 82%)
Deltid 6% 6% 48% 39% 12% 88%
Heltid 5% 16% 33% 46% 21% 79%
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Tabell 10

10. Jag tycker om att ha ansvar i mitt arbete

Svarsalternativ 1 2 3 4 Nej Ja
IAlla anstéllda 6% 6% 33% 56% 1% 89%)
Anstéllningstid

Totalt 6% 7% 27% 60%] 13% 87%)
Anstalld 1-6 manader 11% 28% 28% 33% 39% 61%
Anstalld 7-12 manader 0% 0% 33% 67% 0% 100%
Anstalld 1-3 ar 5% 0% 23% 73% 5% 95%
Anstalld 6ver 3 ar 8% 0% 25% 67% 8% 92%
Anstillningstyp

Totalt 6% 6% 33% 56% 11% 89%)
Deltid 9% 6% 39% 45% 15% 85%
Heltid 4% 5% 30% 61% 9% 91%
Tabell 11

11. FOr mig ar det viktigt att mitt arbete tillater eget initiativtagande
Svarsalternativ 1 2 3 4 Nej Ja
|AIIa anstallda 2% 19% 33% 46% 21% 79%
Anstéllningstid

|Tota|t 3% 21% 24% 51% 24% 76%
Anstalld 1-6 manader 0% 56% 22% 22%) 56% 44%
Anstalld 7-12 manader 0% 17% 28% 56% 17% 83%
Anstalld 1-3 ar 9% 5% 27% 59% 14% 86%
Anstalld 6ver 3 ar 0% 8% 17% 75% 8% 92%
Anstéllningstyp

|Tota|t 3% 19% 32% 46% 22% 78%
Deltid 0% 30% 15% 55% 30% 70%
Heltid 5% 12% 42% 40% 18% 82%
Tabell 12

12. For mig ar det bara ett tillfalligt jobb for att tidna pengar

Svarsalternativ 1 2 3 4 Nej Ja
IAlla anstéllda 23% 23% 27% 27% 47% 53%|
Anstéliningstid

Totalt 27% 21% 23% 29% 49% 51%)
Anstalld 1-6manader 6% 11% 50% 33% 17% 83%
Anstalld 7-12 manader 44% 22% 17% 17% 67% 33%
Anstalld 1-3 ar 27% 18% 18% 36% 45% 55%
Anstalld 6ver 3 ar 33% 42% 0% 25% 75% 25%
Anstéllningstyp

Totalt 21% 23% 28% 28% 44% 56%)
Deltid 33% 30% 21% 15% 64% 36%
Heltid 14% 19% 32% 35% 33% 67%
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Tabell 13

13. Min uppfattning ar att min arbetsgivare anser att jag ar skicklig i mitt arbete
Svarsalternativ 1 2 3 4 Nej Ja
[Alla anstallda 1% 8% 59% 32% 9% 91%)
Anstéllningstid

Totalt 1% 10% 57% 31% 11% 89%)
Anstalld 1-6 manader 0% 22% 61% 17% 22% 78%
Anstalld 7-12 manader 0% 0% 72% 28% 0% 100%
Anstalld 1-3 ar 0% 9% 55% 36% 9% 91%
Anstalld 6ver 3 ar 8% 8% 33% 50% 17% 83%
Anstillningstyp

Totalt 2% 8% 59% 31%] 10% 90%|
Deltid 0% 9% 64% 27%) 9% 91%
Heltid 4% 7% 56% 33% 11% 89%
Tabell 14

14. Min uppfattning ar att min arbetsgivare tycker att jag har ratt instalining till arbete, dvs. en
stark vilja att arbeta

Svarsalternativ 1 2 3 4 Nej Ja
IAlla anstallda 3% 6% 38% 53% 9% 91%)
Anstéllningstid

Totalt 3% 6% 37% 54%) 9% 91%)
Anstélld 1-6 manader 0% 1% 50% 39% 11% 89%
Anstélld 7-12 manader 0% 0% 39% 61% 0% 100%
Anstalld 1-3 ar 0% 9% 32% 59% 9% 91%
Anstalld dver 3 ar 17% 0% 25% 58% 17% 83%
Anstéllningstyp

Totalt 3% 6% 37% 54% 9% 91%]
Deltid 0% 6% 21% 73% 6% 94%
Heltid 5% 5% 46% 44%, 1% 89%
Tabell 15

15. Min uppfattning ar att min arbetsgivare har samma bild som jag om hur mitt arbete ska
genomfdéras.

Svarsalternativ 1 2 3 4 Nej Ja
IAlla anstsllda 7% 6% 56% 32% 12% 88%)
Anstéllningstid

Totalt 9% 6% 51% 34% 14% 86%
Anstalld 1-6 manader 11% 6% 61% 22% 17% 83%
Anstalld 7-12 méanader 6% 0% 67% 28% 6% 94%
Anstalld 1-3 ar 9% 9% 27% 55% 18% 82%
Anstalld ver 3 ar 8% 8% 58% 25% 17% 83%
Anstéllningstyp

Totalt 7% 6% 56% 32% 12% 88%
Deltid 9% 0% 73% 18% 9% 91%

Heltid 5% 9% 46% 40% 14% 86%
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Tabell 16

16. Min uppfattning ar att min arbetsgivare anser att jag under hela min tid pa foretaget gjort
ett bra arbete.

Svarsalternativ 1 2 3 4 Nej Ja
lAlla anstallda 2% 7% 44% 47% 9% 91%)
Anstiéllningstid

Totalt 3% 7% 44% 46%) 10% 90%)
Anstalld 1-6 manader 0% 0% 67% 33% 0%  100%
Anstalld 7-12 manader 6% 0% 44% 50% 6% 94%
Anstalld 1-3 ar 0% 14% 36% 50% 14% 86%
Anstalld dver 3 ar 8% 8% 33% 50% 17% 83%
Anstéllningstyp

Totalt 2% 7% 44% 47% 9% 91%)
Deltid 0% 6% 52% 42% 6% 94%

Heltid 4% 7% 40% 49% 1% 89%
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Bilaga 3. Intervjumallar

Intervju med Veronica B Karlsson

Vad har du {or erfarenheter av Mystery Shopping?

Vad ér anledningen till att du fattade intresse for Mystery Shopping?
Hur kommer det sig att du startade MSPA Europe?

Hur &r ert Mystery Shopping-system designat?

Vad gér det ut pa?

Varfor ska ett foretag anlita en Mystery Shopper?

Har du st6tt pa nigra problem vad géller Mystery Shopping?

Vilka reaktioner har du sttt pa hos de anstillda pa de foretag som anlitat Mystery Shopping?
Vilka fordelar ser du med Mystery Shopper for de anstéllda?

Vilka nackdelar ser du med Mystery Shopper for de anstillda?
Vilka alternativ ser du till Mystery Shopping?

E-post diskussion med John Haataja

Har du niagon gang sjélv jobbat i ett foretag som anvander sig av Mystery
Shopper?

Vad har du for allméin asikt om Mystery Shopper?

Vad anser du att man ska anvinda en Mystery Shopper till?

Vad ser du for problem med Mystery Shopper?

Hur tror du att de anstéllda reagerar/forhaller sig till Mystery Shopping?
Vilka reaktioner har du stott pa?

Du har gjort ett uttalande om den anstélldas integritet, kan du utveckla detta?
Vilka fordelar ser du med Mystery Shopper for de anstéllda?

Vilka nackdelar ser du med Mystery Shopper for de anstillda?

E-post diskussion med Fallforetaget

Hur dr erat Mystery Shoppings-system designat?

Tar ni upp enskilda personer med namn i rapporter?

I vilken utstrdckning har ni Mystery Shopping?

Hur mycket information for de anstédllda om Mystery Shoppers?

Hur forsédkrar ni er om att de anstéllda far den ritta utbildningen for att utféra det som ska
kontrolleras?

I vilken utstrackning foljer ni upp?

Vilken typ av feedback ger ni de anstéllda?

Hur tror ni de anstéllda reagerar/forhaller sig till Mystery Shopping?

Hur kom det sig att ni inférde Mystery Shopping?

Hade ni klarat er utan systemet?

Vad anvinds resultatet till?

Har ni utvecklat ndgon plan 6ver atgiarden vid avvikelser?

Om ni far in en rapport med déligt resultat, hur atgérdar ni problemet?

Har ni st6tt pd nagra problem med systemet?

Har ni fatt in ndgon anmélan fran nagon som tagit illa vid sig nir de kontrollerats av en
Mystery Shopper?

Intervju med de anstillda

Kénner du till foretagets syfte med Mystery Shopping systemet?
Har det kommit en Mystery Shopper pa négot av dina skift? Hur kéndes det?
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Hur presenteras resultatet for er?

Fér ni reda pa vem av de anstéllda som serverat Mystery Shoppern?

Om anonymt, Géar det att gissa sig till vem som informationen handlar om?

Ar du ridd att andra ska f reda pa att det var du som serverade Mystery Shoppern?
Vad har du sett for konsekvens pa det resultat som visats?

Vilken typ av information samlar Mystery Shoppern om dig?

Ar det nagon punkt du tycker 4r onddig att Mystery Shoppern kontrollerar?

Ar det nagon information om dig sjilv du forsoker dolja infor kunderna (Mystery Shoppern)?
Har alla anstéllda tillgang till samtliga resultat (fran alla besdk)?

Tycker du att denna information om dig anvénds i ritt sammanhang?

Fér du reda pa efter besoket vilken information som samlades in om dig?

Skulle du vilja veta? (mer) Hur mycket far ni reda pa?



