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Digitaliseringens framväxt har förändrat hur tjänster erbjuds på marknaden. Det blir allt 
vanligare att kunder interagerar med teknologi i servicemöten istället för med 
servicepersonal, en teknologi som benämns self-service technology (SST). Tidigare 
forskare har beskrivit flera övergripande anledningar till att företag väljer att 
implementera SST, exempelvis; reducerade kostnader, ökad produktivitet, ökad 
kundnöjdhet och lojalitet samt för att nå nya kundsegment. Tidigare forskning har 
bedrivits kring vilka faktorer som påverkar attityder till och tillfredsställelse med SST i 
olika kontexter, vilka visat sig föregå användning av SST. Förekomsten av SST inom 
casual dining-restauranger är dock en relativt ny företeelse, där forskning kring 
konsumenters attityder och tillfredsställelse saknas. Restauranger av casual dining-
karaktär kan definieras som en typ av restaurang som ligger mellan 
snabbmatsrestaurang och finrestaurang. 
 
Syftet med denna studie är att utvidga den befintliga forskningen inom self-service 
technology (SST) till casual dining-restauranger. Mer specifikt är syftet att undersöka 
applicerbarheten av tidigare SST-forskning på en relativt ny och unik restaurangkontext, 
för att kartlägga vilka faktorer som påverkar konsumenters attityder till och 
tillfredsställelse med SST i denna kontext. Vidare är syftet att undersöka om det finns 
betydande skillnader mellan hur faktorerna påverkar attityd respektive tillfredsställelse. 
Att sammantaget kartlägga detta kan ge praktisk användbar information till chefer för 
casual dining-restauranger som står inför beslutet att utforma och implementera 
liknande SSTs i sina verksamheter. Studiens syfte mynnade ut i följande frågeställning: 
 

Vilka faktorer påverkar konsumenters attityder till, och tillfredsställelse med, self-
service technology i casual dining-restauranger? 

 
För att besvara forskningsfrågan genomfördes en fallstudie av restaurangkedjan 
Pinchos. Totalt 20 hypoteser formulerades kring valda faktorers eventuella påverkan på 
restaurangbesökares attityd till och tillfredsställelse med SST i casual dining-
restauranger. För att undersöka dessa hypoteser genomfördes en kvantitativ 
undersökning i form av en internetdistribuerad enkät. Totalt 169 respondenter besvarade 
enkäten. Enkla och multipla linjära regressionsanalyser genomfördes därefter för att 
analysera empirin. 
 
Resultatet visar att faktorerna: användbarhet, enkelhet vid användning, nöje, pålitlighet 
samt support vid behov uppvisar ett signifikant positivt samband med såväl attityd till 
som tillfredsställelse med SST i casual dining-restauranger när de studeras enskilt. 
Studien visar vidare att faktorerna behov av interaktion med personal samt avsaknad av 
personlig service uppvisar ett signifikant negativt samband med såväl attityd till som 
tillfredsställelse med SST i denna kontext. Studien visar således att samtliga faktorer 
påverkar både attityd och tillfredsställelse. Faktorerna ekonomisk kompensation och 
technology readiness visade inget signifikant samband med varken attityd eller 
tillfredsställelse när de studerades enskilt. Faktorn kontroll analyserades ej då 
enkätfrågorna relaterade till denna faktor uppvisade för låg intern konsistens.  
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1. Inledning 
Detta kapitel inleds med bakgrundsinformation till studien vilket visar på ämnets 
aktualitet och teoretiska såväl som praktiska relevans inom det företagsekonomiska 
området. En kortare översikt ges därefter av den befintliga forskningen på området 
innan det specifika undersökningsfallet introduceras. Kapitlet avslutas med en 
redogörelse av studiens syfte, problemformulering och avgränsningar.  

1.1 Problembakgrund 

1.1.1 Self-service technology 

Samhället befinner sig idag i en utvecklingsfas från industrisamhälle till digitalt 
samhälle (Digitaliseringskommissionen, 2016, s. 18). Digitaliseringskommissionens 
ordförande Jan Gulliksen uttrycker att 
samhällsomvälvande processen sedan industrialiseringen
(Digitaliseringskommissionen, 2016, s. 7-8). De digitala lösningarna har bland annat 
medfört ett förändrat tjänsteutbud, en förbättrad tjänstekvalitet och en högre grad av 
individualisering, vilket innebär att varor och tjänster i högre grad utvecklas för att 
passa individen (Digitaliseringskommissionen, 2016, s. 18-19). Sverige är ett land som 
karaktäriseras av hög digitalisering och teknologisk utveckling relativt till omvärlden. 
Enligt EU:s Digital Economy and Society Index 2017 (DESI) placerar sig Sverige totalt 
sett på en tredjeplats i EU inom digitalisering (European Commission, 2018). Enligt 
rapporten har Sverige full 4G-täckning över landet. Vidare visar rapporten att 91% inom 
åldersgruppen 16-74 år använder internet minst en gång i veckan och att 69% av 
befolkningen anses ha åtminstone grundläggande digitala färdigheter. Vidare 
framkommer att cirka en fjärdedel av Sveriges små och medelstora företag bedriver 
onlineförsäljning, vilket står för ungefär 15% av företagens omsättning. Detta är den 
fjärde högsta siffran inom EU. Statistik från SCB visar vidare att 84% i åldern 16-74 
kopplade upp sig på internet utanför sitt hem under denna period - då oftast med hjälp 

äldre än 12 år en smartphone år 2017 (iis, 2017, s. 17). Något som även visar på ett allt 
mer digitaliserat samhälle är utvecklingen av appar som ökat explosionsartat de senaste 
åren. År 2008 fanns omkring 800 aktiva appar i App Store, vilket kan jämföras med 2,2 
miljoner år 2017 (Statista, 2018). Detta innebär en ökning på 275 000%. Motsvarande 
antal appar i Google Play var omkring 2,8 miljoner stycken år 2017 (Statista, 2018).  
 
Meuter et al. (2000, s. 50) och Larivière et al. (2017, s. 238) beskriver i linje med detta 
att det blir allt vanligare att kunder interagerar med teknologi i servicemöten istället för 
med företags servicepersonal, vilket Haumann et al. (2015, s. 20) beskriver som en typ 

-
-service innefattar teknologi benämns detta som self-service 

technology (Haumann et al., 2015, s. 19). Self-service technology (SST) definieras av 
Meuter et al. (2000, s. 50) som ett gränssnitt vilken möjliggör för konsumenter att skapa 
en tjänst oberoende av direkt involvering av servicepersonal. Två former av SST som 
idag är vanligt förekommande i Sverige är att använda internet för att utföra 
bankärenden samt för att handla varor. Undersökningen DESI visar att 89% av Sveriges 
befolkning utfört bankärenden via internet under 2016, och att 80% gjort inköp via 
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internet under 2017 (European Commission, 2018). I en undersökning från Svensk 
Dagligvaruhandel (2017, s. 6) beskrivs även att varannan kund inom dagligvaruhandeln 
i Sverige alltid eller ofta använder SST när de handlar i butik. Vidare framkommer att 
ytterligare 20% emellanåt använder sig av SST i dessa sammanhang, och att lika många 
till kommer att börja använda sig av SST mer frekvent under 2018. Undersökningen 
visar även att de främsta incitamenten för kunden att använda SST är att det går 
snabbare att handla och att köerna till kassan är kortare. I undersökningen beskrivs 
också att människor som lättare tar till sig ny teknologi använder SST i större 
utsträckning. Det sistnämnda ligger i linje med forskning av bland annat (Elliott et al., 
2012) och Lin & Chang (2011) som undersökt hur faktorn technology readiness hänger 
samman med användning och uppfattning av SST. Technology readiness är ett begrepp 
vilket definieras som människors benägenhet att anta och använda ny teknik för att 
uppnå mål i livet hemma och på jobbet (Parasuraman, 2000, s. 308).  
 
Bitner et al. (2002, s. 98) beskriver tre övergripande anledningar till att företag väljer att 
implementera SSTs. Dessa är: (1) att reducera kostnader, (2) att öka kundnöjdhet och 
lojalitet, samt (3) för att nå nya kundsegment. Även Dabholkar (1996, s. 29) beskriver 
att reducering av kostnader, men även ökad produktivitet, är uppenbara fördelar med 
implementering av SST. Några exempel på vanliga SSTs är: självincheckning på hotell, 
bankomater, hantering av bankärenden i mobilen och inköp av varor på internet (Meuter 
et al., 2000, s. 50). Andra exempel är självscanning i matvarubutiker, självincheckning 
på flygplatser och självbetjäning vid tankning av drivmedel (Hilton et al., 2013, s. 3). 
Även expresskassor där kunden scannar sina egna varor och informationsstationer där 
kunden kan söka upp information om varor är exempel på SST (Åkesson et al., 2014, s. 
682).  
 
Technology Based Self-Service, förkortat TBSS, är ett annat vanligt begrepp för att 
beskriva self-service som sker med hjälp av teknologi (Dabholkar & Bagozzi, 2002, s. 
184). För att underlätta för läsaren kommer dock inte detta begrepp användas vidare i 
uppsatsen, istället används uteslutande begreppet self-service technology (SST) eller 
pluralformen self-service technologies (SSTs), alternativt den svenska översättningen 

grammatiken.  

1.1.2 Tidigare forskning och behov av vidare forskning på området 

Ostrom et al. (2015, s. 127) beskriver att omfattande forskning behövs kring hur 
teknologi kan utnyttjas för att utveckla dagens tjänster. Inom detta område beskriver 
författarna bland annat att följande områden bör prioriteras inom tjänsteforskningen: hur 
affärsmodeller kan byggas för nya service-teknologier (exempelvis med smarta 
telefoner/enheter), hur smarta mobiler/enheter och tjänster kan förbättra 
kundupplevelsen, samt vad som bör göras för att påskynda att kunder och personal 
väljer att använda denna teknologi (Ostrom et al., 2015, s. 143). Författarna Elliott et al. 
(2012, s. 312) beskriver att SST troligen kommer att få ökad betydelse då företag 
strävar efter att hålla både så låga kostnader och så hög service service som möjligt för 
att stärka deras konkurrenskraft på marknaden, vilket SST kan bidra till. Författarna 
beskriver, givet detta, vikten av att förstå konsumentens värderingar och attityder kring 
att använda SST. Lee & Lyu (2016, s. 322) beskriver att tidigare forskning framförallt 
undersökt vilka faktorer som påverkar att kunder väljer att använda SST. Författarna 
beskriver att attityder till SST, demografiska faktorer, personlighetsdrag, 
situationsfaktorer och upplevda egenskaper hos självbetjäningsteknologin är exempel på 



 

 3 

vad som studerats tidigare. Dabholkar (1994) undersökte redan i mitten på 90-talet hur 
attityder och val mellan olika alternativ hänger samman, och studerade detta genom att 
undersöka studenters val mellan SST och personlig service i snabbmatsrestauranger. I 
studien undersöktes vikten av faktorer som blivit väl etablerade i senare forskning kring 
SST; enkelhet vid användning och nöje (Dabholkar, 1994, s. 109-110). Samma 
författare utförde två år senare ytterligare en studie inom SST i snabbmatsbranschen, 
och kom då fram till att faktorerna nöje, enkelhet vid användning och kontroll var 
viktiga faktorer för den upplevda servicekvaliteten (Dabholkar, 1996, s. 45). Författaren 
konstaterade även att betydelsen av de olika faktorerna avgörs av väntetiden 
(Dabholkar, 1996, s. 45). Senare forskning på området har även visat att ytterligare ett 
antal faktorer påverkar attityd, beteendeintention, användning, tillfredsställelse eller 
upplevd servicekvalitet i SST-sammanhang. Exempel på dessa faktorer samt forskare 
som undersökt dem är; användbarhet (Elliot et al., 2012, s. 317, 323), pålitlighet 
(Weijters et al. 2007, s. 5), snabbhet (Meuter et al., 2000, s. 55) och bekvämlighet 
(Kincaid & Baloglu, 2005, s. 60). De flesta av dessa faktorer har i tidigare studier 
undersökts på ett liknande sätt oavsett om attityd, beteendeintention, användning, 
tillfredsställelse eller upplevd servicekvalitet studerats.  
 
En väletablerad modell som utgör utgångspunkt i en mängd SST-forskning är 
Technology Acceptance Model (TAM). Davis (1986, s. 24) etablerade i mitten på 80-
talet denna modell vilken redogör för faktorer som påverkar huruvida ny teknik antas 
eller ej. TAM är en av de mest väletablerade modellerna för att förklara individers 
attityder och beteende kring ny informationsteknik (Elliott et al., 2012, s. 314; Lin & 
Chang, 2011, s. 425). Modellen har utvidgats till att passa en rad olika specifika 
kontexter och studerats av en mängd olika författare (Oghazi et al., 2012, s. 198). I en 
studie av Oghazi et al. (2012, s. 195) sammanfogas TAM med olika SST-attribut för att 
klargöra vad det är som påverkar att kunder använder SSTs. Studien visar att upplevd 
användbarhet, upplevd enkelhet vid användning och upplevt nöje påverkar attityden till 
att använda SST, vilket i sin tur påverkar intentionen till att välja självbetjäning (Oghazi 
et al., 2012, s. 205-206). Författarna beskriver att sambanden bör testas vidare genom 
replikering av den undersökta modellen samt att modellen bör utvidgas med fler 
förklarande variabler (Oghazi et al., 2012, s.  207). Vidare föreslås att sambanden bör 
undersökas i andra kontexter med andra SSTs som skiljer sig från det i studien 
undersökta självutcheckningssystemet på ett bibliotek. I vilken omfattning demografi 
och personlighet påverkar acceptansen av självbetjäning är ytterligare ett förslag på 
vidare forskning (Oghazi et al., 2012, s.  208). Även Dabholkar & Bagozzi (2002, s. 
195) beskriver att sambandet mellan olika typer av SSTs och personlighetsdrag hos 
konsumenter bör undersökas. Dessa förslag till vidare forskning har iakttagits i denna 
studie. I denna studie undersöks en annan typ av SST, i en annan kontext, modellen är 
också baserad på TAM men innehåller fler förklarande variabler och med en annan 
population. Personlighetsdrag iakttas på det vis att respondenternas grad av technology 
readiness undersöks, samt deras behov av interaktion med personal. Giebelhausen et al. 
(2014, s. 122) beskriver att det vore givande att undersöka just hur technology readiness 
påverkar användning av SST. Även Curran et al. (2003, s. 222) beskriver i sin studie om 
attityder och intentioner till SST, att det hade varit meningsfullt att i vidare forskning 
inkludera variabeln technology readiness, vilket gjorts i denna studie.  
 
Vidare har behovet av att undersöka attityder vid implementering av SST identifierats i 
tidigare forskning (Curran et al., 2003; Oghazi et al., 2012). Forskarna Oghazi et al. 
(2012, s. 206) beskriver att det är viktigt för företag att skapa en god förståelse för vilka 
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faktorer som påverkar konsumenters attityder till att välja en viss typ av självbetjäning 
innan SST implementeras i verksamheten. Detta motiverar författarna vidare med att 
attityder har visat sig vara den viktigaste variabeln för att förklara intentionen till att 
välja självbetjäning. Även Curran et al. (2003, s. 209) beskriver vikten av att förstå 
konsumenternas attityder och intentioner till att använda SST innan det implementeras i 
verksamheter. Detta motiverar denna studies fokus på just attityder, samt visar på den 
praktiska relevansen av att undersöka området.  
 
Trots den ökade utbredningen av SST lockas inte alla konsumenter av att använda 
digitala tjänster för självbetjäning (Rosenbaum & Wong, 2015; White et al., 
2012).  Rosenbaum & Wong (2015) beskriver i deras studie två anledningar till att 
hotellbesökare väljer att avstå från att använda SST under sin semester. Dessa 
anledningar är: (1) kunders upplevda behov av en så kallad teknologisk paus, samt (2) 
att kunder föredrar interaktion med personal istället för SST (Rosenbaum & Wong, 
2015, s. 1863). Fischerström & Åkerström (2017, s. 45) påvisar även detta i en 
kvalitativ undersökning av en restaurang som implementerat SST; att vissa 
restaurangbesökare önskar att ta en paus från teknologi i form av mobiltelefoner när de 
är på restaurang. Fischerström & Åkerström (2017) beskriver att dessa besökare anser 
att tekniken påverkar värdet av restaurangupplevelsen negativt då mobilens närvaro lätt 
gör att sociala medier får uppmärksamhet, vilket medför att tiden med det sociala 
umgänget på restaurangen minskar. Det sociala umgänget är något som dessa besökare 
anser viktigt vid restaurangbesök, och att ta en teknologisk paus kan därför öka värdet 
av besöket (Fischerström & Åkerström, 2017, s. 45). Författarna Rosenbaum & Wong 
(2015, s. 1867) beskriver att det finns ett behov av kunskap om varför och hur 
konsumenter väljer att använda eller avstå från att välja att använda SSTs. Mer 
detaljerat beskriver de att det bör forskas för att ta reda på huruvida pauser från 
teknologi begränsar SST-användningen bland turister i matrelaterade kontexter. Detta 
behov av vidare forskning har iakttagits i denna studie genom att studera konsumenters 
upplevda vikt av social interaktion vid restaurangbesök i relation till deras attityder till, 
och tillfredsställelse med, att använda SST i denna kontext. Detta kan ge förståelse för 
varför konsumenter väljer att använda eller avstå från SST.  
 
Rosenbaum & Wong (2015, s. 1862) beskriver även att tidigare forskning om 
konsumenters beteende och attityder kring SST uppvisat en del brister. Författarna 
beskriver att tidigare forskare har tenderat att söka svar på alla aspekter av SST-system 
samt generaliserat svaren till alla former av SSTs. Författarna menar att genom att ha 
detta övergripande fokus erhålls svar om SST-system i sig, men inte om de specifika 
teknologiska erbjudanden som ges via systemen vilka kan vara avgörande för huruvida 
kunder väljer att nyttja SST eller ej. Även detta motiverar denna studie, där kunders 
attityder till samt tillfredsställelse med en specifik SST i en specifik kontext undersökts, 
utan syftet att generalisera studiens resultat till andra SSTs-kontexter än den undersökta.  

1.1.3 Self-service technology i restauranger och möjliga fördelar med SST 

Konsumtionen av tjänster utgör en allt större del av Sveriges BNP (Carlgren, 2017). 
Detta uppvisas exempelvis av restaurangbranschen i Sverige, där en tillväxt i 
omsättningen skett de senaste åren (SCB, 2018). Mellan december 2014 och 2015 
ökade omsättningen med 6,4%, för att sedan öka med 3,7% till december 2016 och 
6,5% till 2017 (SCB, 2018). Restaurangbranschen tampas dock med låga marginaler 
(Hansson, 2017). I september år 2017 var hotell och restaurangbranschen den mest 
konkursdrabbade branschen i Sverige (Hansson, 2017). Cirka 160 företag gick i konkurs 
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under denna månad, vilket är en högre siffra än föregående år då omkring 130 företag 
gick i konkurs (Hansson, 2017). Dåvarande VD för Bransch- och 
arbetsgivarorganisationen Visita, Eva Östling, beskriver de låga marginalerna och de 
ökade personalkostnaderna som ett problem för branschen då personalkostnaderna blir 
för dyra (Hansson, 2017). Att restaurangbranschen är en av de branscher där 
användningen av SST börjar bli vanligare är således förståeligt. Surfplattor vid bordet, 
automater med pekskärm och kundens mobiltelefon används på olika sätt för att 
exempelvis låta kunden läsa menyn, beställa mat, anpassa sin beställning, be om 
påfyllning eller att interagera med företaget på annat sätt (Hanks et al., 2015). Ett 
exempel på en restaurang som anammat den nya tekniken är den amerikanska casual 
dining-  
till sina 1 860 restauranger för självbetjäningsändamål. Detta koncept bygger på att 
kunden beställer och betalar maten själv via surfplattan, för att sedan bli serverad av 
personal (Brustein, 2013; Konrad, 2013).  
 

i av restauranger där kunden sitter ner i en 
avslappnad och behaglig miljö och får maten serverad (Fottler, 2013; Matguiden, u.å.). 
Prisnivån beskrivs ligga på en medelnivå och restaurangen är vanligen utrustad med en 
komplett bar. Vidare kan casual dining definieras som en typ av restaurang som ligger 

 gällande både pris och kvalitet (Beriss & Sutton, 
2007, s. 68; Fottler, 2013; Matguiden, u.å.). 
dictionaries (2018a) som en lätt förberedd processad mat serverad i en 

måltid. I dessa restaurangkontexter värderas bekvämligheten högre än kvaliteten på 
maten och serveringen av denna (Beriss & Sutton, 2007, s. 68), och fokus ligger på 

restaurang, där mat av hög kvalitet eller gourmetmat serveras (Oxford dictionaries, 
2018b). I dessa restauranger är matens utseende och uppläggning mycket viktigt, och 
beskrivningen av maten är ofta komplex (Beriss & Sutton, 2007, s. 68). 
 
Även två andra stora amerikanska restaurangkedjor av casual dining-karaktär har gått i 

000 surfplattor till sina 823 restauranger (Garber, 2014). Även Buffalo Wild Wings gick 
samma år ut med information om ett planerat inköp av surfplattor till sina fler än tusen 

restauranger inkluderade, visar på att det är finansiellt lönsamt för restaurangerna att 
nyttja surfplattor i vilka kunderna kan beställa sin mat själva. Enligt Ziosk, företaget 
som tillhandahåller surfplattorna, ökar försäljningen av efterrätter med i genomsnitt 

er ökade med 20% (Garber, 
2014). Vidare beskrivs att även dricksen ökade, och den genomsnittliga väntetiden 
minskade med cirka fem minuter. Även ägaren av restaurangen Giorgio Ristorante i 
Quebec hävdar att deras införande av surfplattor varit positiv med en genomsnittlig 
ökning på $2 per order, ökad effektivitet för personalen i form av minst 15% mer tid på 
golvet, färre felleveranser av beställningar samt minskad tid för ekonomisk 
administration (Hospitality Technology, 2013). Även Kincaid & Baloglu (2005, s. 64) 
har påvisat en rad fördelar i deras studie om SST inom casual dining-branschen, där 
kunden använt en surfplatta för att se menyn och beställa. Överlag var respondenterna 
mycket nöjda med självbetjäningsteknologin, och gav det sammanlagda betyget 4,6 av 5 
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för upplevelsen. Kincaid & Baloglu (2005, s. 63) argumenterar även för den generella 
nyttan av SST i restauranger, och resonerar bland annat kring att det tar bort risken med 
den mänskliga faktorn hos personal, att det medför ökad enkelhet vid beställningar, 
ökad och mer tillgänglig statistik och omdömen samt förbättrade lojalitetsprogram 
baserade på personlig köphistorik som företaget kan nyttja för direktmarknadsföring.  
 
Bitner et al. (2002, s. 98) beskriver, som tidigare nämnt, att just lägre kostnader är en av 
de främsta anledningarna till att företag väljer att implementera SSTs. Detta ligger i 
linje med andra studier som beskriver att involvering av kunden i serviceprocessen och 
nyttjandet av SST är ett sätt att sänka företagets kostnader (Blumberg, 1994, s. 264; 
Curran et al., 2003, s. 211). Författaren Kokkinou (2010, s. 141) beskriver i sin 
avhandling att kostnaden för att implementera SST bara är en bråkdel av vad företaget 
kan tjäna på det. Även Dabholkar (1996, s. 29) konkluderar att den ökade 
produktiviteten samt kostnadsreduceringarna är tydliga, och Kimes (2008, s. 299) 
beskriver en mängd andra fördelar som teknologi i restaurangverksamheter kan bidra 
med. Kimes (2008, s. 299) beskriver att kunden kan uppleva mer kontroll och känna sig 
mer bekväm. Vidare beskrivs att företaget dessutom kan dra fördelar genom snabbare 
service, ökade volymer och intäkter, lägre kostnader samt förbättrad service och kvalitet 
på maten. Även Weijters et al. (2007, s. 4) beskriver ett antal potentiella fördelar för 
företaget, som exempelvis; bättre service, ökad produktivitet och lägre kostnader. 
Mindre köer vid personalbrist och rusningstid är en annan en positiv aspekt (Kokkinou 
& Cranage, 2012, s. 443). Vidare kan ökad servicekänsla hos kunderna vara ett 
betydelsefullt värde för företag som implementerar SST (Ford et al., 2001, s. 53; Wang, 
2007, s.179. Studien av Ford et al., (2001, s. 52) bekräftar även kostnadseffektivitet och 
bekvämlighet som två fördelar när kunden är med och skapar sin egen service. 
Forskarna Marzocchi & Zammit (2006, s. 666) har även påvisat att SST kan öka 
kundens upplevda servicekvalitet, och att detta i sin tur gör det mer troligt att kunden 
återvänder till affären - en form av lojalitet. Vidare har Anselmsson (2001, s. 200) 
påvisat att ökad produktivitet och kostnadsminskningar från implementering av SST 
även kan korrelera positivt med servicekvalitet. Att erbjuda SST kan därmed ge företag 
en konkurrensfördel. Beldona et al. (2014) har även undersökt vilken påverkan digitala 
menyer i surfplattor har på restaurangers kunder, där kunden kan se menyn men ej 
beställa genom den. Författarna kommer fram till att digitala menyer är betydligt bättre 
än konventionella menyer inom samtliga parametrar de undersökt, vilka är; kvaliteten 
på information om beställningen, menyns användbarhet, samt tillfredsställelsen med 
beställningen (Beldona et al., 2014, s. 377). Vidare argumenterar författarna för en 
mängd praktiska fördelar med att använda en digital meny som exempelvis bilderna på 
maten, ökad information om innehåll och tillagning samt specialerbjudanden.  
 
Det finns med andra ord en rad potentiella fördelar med att introducera SST i 
restaurangverksamhet. Dabholkar (1996, s. 46) visade tidigt att en mängd 
restaurangbesökare är positivt inställda till SST i snabbmatskontexter. I undersökningen 
påvisar författaren att två tredjedelar av respondenterna föredrar att interagera med SST 
istället för med personal. Trots att användningen av SST ökar inom 
restaurangbranschen, att det till synes är lukrativt och att restaurangbesökare är positivt 
inställda till SST i dessa sammanhang, har inte någon större mängd forskning bedrivits 
kring SST i casual dining-restauranger. De få studier som återfunnits på 
restaurangområdet har skilt sig från denna studie i det avseende att 
självbetjäningsteknologin inte haft samma utbredning som i det undersökta fallet i 
denna studie, och/eller att restaurangen samt självbetjäningsteknologin inte varit av 
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samma karaktär. Ovanstående visar på att det saknas forskning om konsumenters 
attityder till och tillfredsställelse med att använda SST i casual dining-restauranger, 
särskilt där användning av teknologin tar plats i alla delar av servicemötet. Fischerström 
och Åkerström (2017, s. 38, 39) har påvisat att huruvida kunder uppskattar 
användningen av SST kan variera beroende på restaurangens karaktär; kunder föredrar i 
högre utsträckning SST på snabbmatsrestauranger än vid besök på finare restauranger. 
Detta visar att konsumenters preferenser kring SST kan skilja sig mellan olika typer av 
restauranger, vilket även motiverar denna studies fokus på casual-dining restauranger. 
 
Trots de fördelar som identifierats ovan kan en implementering av SST i casual dining-
restauranger anses vågat. Betjäning av serveringspersonalen är nämligen något som 
gäster generellt värderar mycket högt under restaurangbesök (Harrington et al., 2012 s. 
431; Liu & Jang, 2009, s. 346; Ponnam & Balaji, 2014, s. 52; Yüksel & Yüksel, 2003, s. 
64). Implementering av SST som i viss mån ersätter personalen i denna kontext är 
därmed inte en självklar strategi. Hanks et al. (2015, s. 548) beskriver att oklarheterna 
som finns kring användandet SST i matrelaterade kontexter motiverar studier inom 
området. Författarna beskriver även SSTs påverkan på beteende är av intresse att 
studera, samt att SST kommer vara av intresse att studera en tid framöver på grund av 
avsaknaden av forskning inom området i kombination med den ständiga 
teknikutvecklingen (Hanks et al., 2015, s. 548).  Med detta i åtanke var det relevant att 
undersöka attityder och tillfredsställelse hos kunder till en framgångsrik casual dining-
restaurang som inte erbjuder personlig service vid beställning och servering av mat och 
dryck, samt vars koncept bygger på en innovativ app-teknik för självbetjäning.  

1.1.4 Fallet Pinchos 

En restaurangkedja som anammat SST på ett innovativt sätt de senaste åren är Pinchos. 
Pinchos är en svensk franchisekedja inom restaurangbranschen under moderbolaget 

app-

dess haft en god tillväxt. Omsättningen för Pincho Nation AB var år 2014 cirka 29,9 
mkr, år 2015 cirka 50 mkr och år 2016 drygt 82,9 mkr, vilket visar på företagets goda 
ekonomiska tillväxt (allabolag.se, u.å.). Det fanns i januari 2018 44 stycken 
restauranger i Sverige och en i Norge (Pinchos, u.å. b). Ytterligare 24 stycken 
planerades att öppna under 2018, med nya marknader i Danmark och Finland (Pinchos, 
2018). Pinchos är en av Sveriges snabbast växande franchisekedjor (Pinchos, 2017), och 

organisationen Svensk Franchise (Svensk Franchise, u.å.). Pinchos klassas som en 
casual dining-restaurang utifrån den tidigare givna definitionen i avsnitt 1.1.3. 
 
Pinchos skiljer sig från konventionella restauranger i avseendet att SST spelar en stor 
roll i företagets affärsmodell. Pinchos koncept bygger på att restaurangbesökaren laddar 
ner företagets app i sin egen smartphone där menyn finns tillgänglig, alternativt lånar en 
smartphone av företaget. Kunden sköter sedan all service själv via appen, såväl 
beställning som betalning. Maten och drycken hämtas även av konsumenten själv vid 
köket (Pinchos, u.å a). Kunden får således ingen service av serveringspersonal, vilket 
skiljer konceptet från konventionella restauranger. Vid betalningstidpunkten ges dock 
kunden möjlighet att välja konventionell betalning med hjälp av personal, där en kypare 
kan tillkallas via appen (Pinchos, u.å a). En skillnad från andra vanliga SST-kontexter är 
det faktum att konsumenten själv äger och bär med sig SST-enheten, förutom i de fall 
konsumenten själv aktivt efterfrågar att låna en enhet av företaget. SST-enheten utgörs 
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därför vanligtvis av konsumentens egen smartphone där Pinchos app laddats ner, vilket 
skiljer Pinchos SST-användning från andra restaurangers användning av SST där 
restaurangen uteslutande står för tillhandahållandet av en surfplatta eller expresskassa. 
Ytterligare en skillnad från andra vanligt förekommande SST-kontexter, exempelvis 
självscanning i matvarubutiker, är att kunder på Pinchos inte har ett val kring huruvida 
de vill använda SST eller inte. Pinchos kunder kan inte välja att beställa maten via 
serveringspersonal och sedan bli serverad av denne. Konsumenten är tvungen att 
använda appen för att beställa sin mat och dryck, och sedan själv gå och hämta det som 
beställts (Pinchos, u.å a.). Det är endast vid betalningen som kunderna har ett val mellan 
att använda SST eller att betala med kort/kontant med hjälp av servicepersonal. Pinchos 
och dess kunder tjänar, på grund av restaurangens särart, tillväxt och innovativa 
utveckling av SST, som undersökningsfall i denna uppsats.  
 
Som tidigare nämnt i avsnitt 1.1.3 har ett antal restauranger och restaurangkedjor 
anammat SST i sina restaurangverksamheter. Att arbeta med teknik och SST inom 
restaurang är därmed inget unikt för Pinchos. Expresskassor i snabbmatsrestauranger är 
idag vanligt förekommande (Peterson, 2017; Max, u.å.), och visuella digitala menyer, 
som tillhandahålls av restaurangen och som kunden får tillgång till på plats, 
förekommer (Beldona et al., 2014; Kincaid & Baloglu, 2005). Det förekommer även att 
konsumenten får en surfplatta på plats där det går att kolla igenom menyn samt beställa 
och betala, men att kunden får maten serverad (Brustein, 2013; Buffalo Wild Wings, 
2014; Konrad, 2013; Garber, 2014). Det som däremot skiljer Pinchos koncept från 
dessa alternativ är att: (1) kunden vanligtvis sköter i princip hela besöket själv, från 
beställning till betalning utan någon interaktion med serveringspersonal, (2) kunden 
tillhandahåller i de flesta fall SST-enheten själv och interagerar med företaget via en 
app, samt (3) att kunden inte har valet att bli betjänad via serveringspersonal. 
 
Ovanstående visar på att det finns ett flertal skillnader i Pinchos SST-användning 
jämfört med SST-användning i andra sammanhang, samt hur andra restauranger 
implementerat teknik/SST i sina verksamheter. En övergripande skillnad mellan SST i 
casual dining-restauranger och andra vanligt förekommande SST-kontexter är dessutom 
att restaurangbesök i denna kontext är av mer hedonisk karaktär. Restaurangbesök 
handlar inte enbart om att bli serverad mat, utan även att bli serverad en upplevelse 
(Beriss & Sutton, 2007, s. 66; Yüksel & Yüksel, 2003, s. 54). Andra vanligt 
förekommande SST-kontexter, nämnda i avsnitt 1.1.1, är av en mer utilitaristisk 
karaktär där SSTs implementerats för att möjliggöra för kunden att själv genomföra en 
nödvändig uppgift, exempelvis att självscanna sina matvaror istället för att låta en 
kassörska/kassör göra jobbet. Utilitaristiska komponenter förknippas nämligen med 
instrumentella och funktionella egenskaper, medan hedoniska komponenter förknippas 
med sinnena och upplevelser (Batra & Ahtola, 1991, s. 168; Dhar & Wertenbroch, 
2000, s. 66). Författarna Childers et al. (2001, s. 515, 526) har påvisat i en studie om 
olika typer av internethandel, att faktorer som enkelhet vid användning och 
användbarhet påverkar konsumenters attityder i varierande grad beroende på om SST-
kontexten är av hedonisk eller utilitaristisk karaktär. Även White et al. (2012, s. 259) 
beskriver att konsumenters uppfattningar om att pressas till SST-användning kan skilja 
sig mellan konsumtion i utilitaristiska och hedoniska kontexter. Författarna beskriver att 
de olika kontexterna är av intresse att studera i vidare forskning. Dessutom beskriver 
Collier & Barnes (2015, s. 986) att tidigare forskning främst utvärderat self-service i 
utilitaristiska kontexter och att det därför är intressant att undersöka det vidare i en 
hedonisk kontext. Detta visar på relevansen av att göra en åtskillnad mellan 
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utilitaristiska och hedoniska kontexter i SST-sammanhang, och motiverar att det kan 
finnas skillnader mellan dem.  
 
Eftersom Pinchos affärsmodell uppenbarligen lyckats bra trots att den skiljer sig mycket 
från konventionella casual dining-restauranger, där personalen står för all service, är det 
av intresse att undersöka detta relativt nya fenomen utifrån tidigare forskning kring 
SST. Utöver ovan nämnda skillnader från konventionella casual dining-restauranger och 
skillnader från vanligt förekommande SST-kontexter, motiverar även följande punkter 
denna studie: 
 

 Tidigare forskning visar på att det är viktigt att kunden har alternativet att få 
personlig service vid sidan av valet av att använda SST, för att bland annat 
undvika att negativa attityder skapas hos kunden (Reinders et al., 2008, s. 116). 
Detta erbjuder inte Pinchos.  

 Tidigare forskning har påvisat att om kunden pressas till att använda SST är det 
viktigt att kunden upplever det som rättvist för att kunden ska återkomma till 
företaget (White et al., 2012, s. 258). På grund av detta belyser författarna vikten 
av att företag kommunicerar på vilket sätt konsumenters upplevelse förbättras 
genom att de använder SST. Detta gör inte Pinchos.  

 Tidigare forskning har visat att intensiteten av medskapandet påverkar 
tillfredsställelsen med medskapandeprocessen negativt (Haumann et al., 2015, s. 
26). Detta gör det intressant att undersöka hur det kommer sig att Pinchos 
kunder uppenbarligen tycker om deras affärsmodell, trots att den bygger på just 
medskapande av hög intensitet. Haumann et al. (2015, s. 26) visar även att det är 
viktigt att kommunicera ekonomisk kompensation samt möjlighet till support för 
att minska de negativa effekterna av medskapande, vilket Pinchos inte gör.  

 Två stora forskare på området har i en tidigare artikel valt att ta bort begreppet 
upplevd användbarhet ur TAM när de studerat SST, just för att konsumenten 
vanligtvis inte äger enheten i dessa sammanhang (Dabholkar & Bagozzi (2002, 
s. 186). Ägandet av enheten skiljer Pinchos från andra SST-kontexter.  

 
Sammanfattningsvis gör följande punkter i kombination Pinchos koncept unikt: (1) 

självbetjäning än hos andra restauranger som anammat SST, (3) konsumentens egen 
smartphone används (i de flesta fall) som SST-enhet, samt (4) konsumenten har inte 
valet att beställa eller att bli serverad maten av serveringspersonal. Vidare skiljer sig 
casual dining-restauranger från andra vanligt förekommande SST-kontexter då 
restaurangbesök är av hedonisk karaktär; servicen i kontexten är inte enbart 
utilitaristiskt. Detta är något som skiljer denna kontext från de flesta sammanhang där 
SST nyttjas, och även där den främsta forskningen inom SST bedrivits. Dessa 
komponenter skapar sammantaget en ny SST-kontext där tidigare forskning saknas, 
vilket teoretiskt motiverar studien. Restaurangkedjans koncept går dessutom inte helt i 
linje med tidigare SST-forskning. Trots detta visar restaurangen på mycket god tillväxt, 
vilket gör den till ett intressant undersökningsfall ur både teoretisk och praktisk 
synvinkel. Detta har lett oss fram till följande syfte.  

1.2 Syfte  
Syftet med uppsatsen är att utvidga den befintliga forskningen inom self-service 
technology (SST) till casual dining-restauranger. Mer specifikt är syftet att undersöka 
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applicerbarheten av tidigare SST-forskning på en relativt ny och unik restaurangkontext, 
för att kartlägga vilka faktorer som påverkar konsumenters attityder till och 
tillfredsställelse med SST i denna kontext. Vidare är syftet att undersöka om det finns 
betydande skillnader mellan hur faktorerna påverkar attityd respektive tillfredsställelse. 
Att sammantaget kartlägga detta kan ge praktisk användbar information till chefer för 
casual dining-restauranger som står inför beslutet att utforma och implementera 
liknande SST i sina verksamheter. 

1.3 Frågeställning 
Vilka faktorer påverkar konsumenters attityder till, och tillfredsställelse med, self-
service technology i casual dining-restauranger? 

1.4 Avgränsningar  
Denna uppsats är avgränsad till att undersöka kunder till en specifik restaurangkedja, 
nämligen casual dining-restaurangkedjan Pinchos. Detta implicerar även att 
konsumenters attityder till och tillfredsställelse med användandet av en specifik typ av 
SST undersökts; Pinchos app. Studien är således begränsad till att kunna generaliseras 
till SSTs som liknar den Pinchos använder sig av, samt till casual dining-restauranger.  
 
Studien är även avgränsad till att enbart undersöka restaurangbesökare i Sverige, vilket 
förklaras av att Pinchos restauranger i nuläget enbart finns etablerade i Sverige, med 
undantag för en restaurang i Oslo (Pinchos, u.å. b). Vidare avgränsas studien till att 
enbart undersöka personer över 18 år på grund av etiska skäl, beskrivna i avsnitt 4.2.1. 
 
Studien avgränsas även till att enbart undersöka delar av den etablerade forskningen 
inom SST. Då forskningen inom generell SST är mycket omfattande har primärt de 
mest väletablerade faktorerna kring attityder och tillfredsställelse valts ut för 
undersökning i denna studie. Ett antal faktorer har även valts på basis av den specifika 
kontexten, restaurang, och Pinchos unika koncept. Den hypotetiska och sedermera den 
slutgiltiga konceptuella modellen är således inte heltäckande för att beskriva alla 
komponenter som kan påverka attityder till och tillfredsställelse med SST i casual 
dining-restauranger. Detta framkommer även av faktorernas sammanlagda 
förklaringsgrad som presenteras i resultatkapitlet.  
 
Avslutningsvis bör nämnas att uppsatsen inte är skriven på uppdrag av Pinchos.  
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2. Vetenskapliga utgångspunkter 
I detta kapitel diskuteras vår förförståelse kring ämnet, vårt vetenskapliga angreppssätt 
(deduktivt), vårt val av forskningsstrategi (kvantitativ), forskningsdesign 
(fallstudie/tvärsnittsdesign) och forskningsmetod (enkäter). Kapitlet avslutas med en 
beskrivning av litteraturgenomgången och därefter hur ett källkritiskt perspektiv 
genomsyrat denna process. 

2.1 Förförståelse 
Förförståelse kan beskrivas som en förutsättning för att förståelse över huvud taget ska 
vara möjligt, och denna förförståelse påverkar alltid människors syn på verkligheten och 
riktningen på vetenskapliga undersökningar (Gadamer, refererad i Gilje et al., 2007, s. 
179). En del av begreppet förförståelsen utgörs av trosuppfattningar, vilket innebär allt 
det en individ uppfattar som sanning (Gilje et al., 2007, s. 182-183). Utformningen av 
det vetenskapliga problemet och de uppställda hypoteserna kring SST i denna studie har 
således påverkats av våra trosuppfattningar. En annan viktig komponent av förförståelse 
är personliga erfarenheter vilka påverkar vår tolkning av världen, och alltid finns med i 
vårt medvetande för att påverka vår syn på hur saker är eller fungerar (Gilje et al., 2007, 
s. 183). I kontexten av detta arbete har vi båda egna erfarenheter av restaurangkedjan 
Pinchos och deras app, samt av self-service technology överlag. Vi har även vänner, 
bekanta och närstående som har erfarenhet av Pinchos SST och som vi diskuterat ämnet 
med, vilket mest troligt påverkat oss vid utformningen av denna studie. Vidare har vi 
även båda två studerat marknadsföring på masternivå, och har därför en generell 
förförståelse av ämnet marknadsföring i sig, vilket kan ha påverkat val av teori som 
behandlas i uppsatsen. Då vi haft ett deduktivt angreppssätt vid utformningen av 
studien, vilket beskrivs i följande avsnitt, kan dock förförståelsen och dess möjliga 
påverkan på utfallet av studien anses mindre. Objektiviteten i forskningen stärks 
nämligen då studier har sin utgångspunkt i befintlig teori på grund av att forskningen 
inte kan påverkas i samma utsträckning av de enskilda forskarnas subjektiva 
uppfattningar (Patel & Davidson, 2011, s. 23). Då studien är baserad på en kvantitativ 
metod, vilken bygger på insamling och statistisk analys av numeriska data (Bryman & 
Bell, 2017, s. 166; Saunders et al., 2012 s. 161), har inte heller analysen av datan färgats 
av vår förförståelse. Det vår förförståelse däremot har kunnat påverka är vilken teori vi 
lagt fokus på och valt att utforma våra hypoteser utifrån, vilket nämnts ovan. Patel & 
Davidson (2011, s. 23) beskriver just detta som en fara med den deduktiva metoden; att 
valet av teori påverkar studiens riktning och kan göra så att intressanta nya upptäckter 
missas.    

2.2 Vetenskapligt angreppssätt 
Denna studie har utformats utifrån den gedigna befintliga forskningen på SST-området, 
vilken legat till grund för utformningen av hypoteser vilka i sin tur styrt den 
efterkommande datainsamlingen. Detta innebär att uppsatsen är skriven med ett 
deduktivt angreppssätt, vilket är ett angreppssätt som kortfattat kan beskrivas som att 
teorin ligger till grund för observationer och resultat (Bryman & Bell, 2017, s. 43,45; 
Saunders et al., 2012, s. 48). Författarna beskriver att detta angreppssätt skiljer sig från 
när observationer och resultat ligger till grund för teorin, vilket istället benämns som ett 
induktivt angreppssätt. Skillnaden mellan angreppssätten ligger alltså i huruvida 
undersökningen syftar till att testa teori eller utveckla en teori (Saunders et al., 2012, s. 



 

 12 

2011, s. 23). Med ett deduktivt angreppssätt är befintlig teori avgörande och leder till 
uppställandet av hypoteser vilka sedan testas i det specifika undersökningsfallet (Patel 
& Davidson, 2011, s. 23; Saunders et al., 2012, s. 145). Att genomföra forskningen på 
detta sätt benämns ofta som ett hypotetiskt-deduktivt arbetssätt (Patel & Davidson, 
2011, s. 23). Även om de deduktiva och induktiva angreppssätten ofta ställs mot 
varandra bör de med fördel beaktas som tendenser istället för ömsesidigt uteslutande 
(Bryman & Bell, 2017, s. 45). Detta visar det abduktiva synsättet, vilket kan ses som en 
blandning av induktion och deduktion (Patel & Davidson, 2011, s. 24). Detta 
angreppssätt innebär att data samlas in för att kunna identifiera teman och mönster för 
att sedan kunna generera eller förändra en befintlig teori, för att därefter testa teorin 
genom ytterligare datainsamling (Saunders et al., 2012, s. 145). Då den befintliga 
forskningen inom SST är omfattande, men inte utformad utifrån de unika dragen i 
Pinchos koncept, var det deduktiva angreppssättet ett naturligt val vid utformningen av 
denna studie. Detta eftersom syftet varit att undersöka applicerbarheten av tidigare SST-
forskning på en ny och unik kontext, för att utvidga forskningen på detta område. De 
befintliga studier och teorier som finns på området har styrt vilka hypoteser som blivit 
testade i kontexten. Majoriteten av tidigare studier som legat till grund för detta arbete 
är även skapade med ett deduktivt angreppssätt (exempelvis: Childers et al., 2001; 
Curran & Meuter, 2005; Dabholkar, 1996; Dabholkar & Bagozzi, 2002; Elliott et al., 
2012; Kim & Qu, 2014; Lin et al., 2007; Lin & Chang, 2011; Oghazi et al., 2012; 
Weijters et al., 2007), där tidigare forskning utgjort utgångspunkten för uppställandet av 
hypoteser. Då syftet med denna studie var att testa applicerbarheten av tidigare studiers 
resultat, upplevdes det lämpligt att använda samma angreppssätt som dessa tidigare 
studier.  
 
Då en mängd olika komponenter från tidigare forskning sammanfogats till en egen 
modell i denna studie kan dock även inslag av det induktiva och det abduktiva 
angreppssätten skymtas. Detta just på grund av att befintlig teori komponerats till en 
egen större övergripande modell för att undersöka vilka faktorer som påverkar attityder 
till och tillfredsställelse med SST i den unika kontexten, med önskan att kunna bidra 
med en modell anpassad för SST i casual dining-restauranger. Alla faktorer som 
inkluderats i den föreslagna modellen bygger dock som nämnts på tidigare forskning 
inom området, vilket gör det deduktiva angreppssättet det tydligt mest framträdande. Att 
angreppssätten inte är helt åtskilda bekräftas som nämnt av Bryman & Bell (2017, s. 
45), som beskriver att angreppssätten ofta uppvisar drag av varandra. Om den befintliga 
forskningen inom SST däremot hade varit knapphändig skulle ett induktivt angreppssätt 
lämpat sig bättre då egna observationer och resultat hade varit en förutsättning för att 
kunna förklara möjliga samband och bidra med teori. Att upptäcka istället för att 
bekräfta möjliga samband hade då varit av intresse. Om vi dessutom skulle varit av 
uppfattningen att all tidigare forskning inom SST varit helt avvikande från SST i casual 
dining-restauranger hade även ett induktivt angreppssätt lämpat sig, för att upptäcka 
vilka samband som istället existerar i denna kontext. Då detta inte var fallet samt med 
hänvisning till den gedigna befintliga teorin inom området, ansågs det deduktiva 
angreppssättet mer lämpligt. 
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2.3 Forskningsstrategi 
En forskningsstrategi kan beskrivas som en plan för hur forskarna ska gå tillväga för att 
besvara forskningsfrågan (Saunders et al., 2012, s. 173). Ett deduktivt angreppssätt 
förknippas vanligtvis med en kvantitativ undersökning (Bryman & Bell, 2017, s. 167; 
Saunders, 2012, s. 162), vilket denna studie baserats på. Vid en kvantitativ 
undersökning läggs vikt vid kvantifiering både vid insamling och analys av data, till 
skillnad från vid kvalitativa undersökning där större vikt istället läggs vid ord (Bryman 
& Bell, 2017, s. 58; Saunders et al., 2012, s. 161). En kvantitativ undersökning lämpade 
sig för denna studie då syftet var att ge svar på huruvida befintlig forskning inom SST 
överensstämmer i det unika fallet Pinchos, vilket är ett forskningssyfte som gör 
hypotesprövning lämpligt. Härledning av hypoteser utifrån teori och sedermera testande 
av dessa kan anses vara det viktigaste steget i den kvantitativa forskningen (Bryman & 
Bell, 2017, s. 167), vilket visar på att en kvantitativ forskningsstrategi lämpat sig för 
denna studie. Tidigare forskning, som legat till grund för hypoteserna i detta arbete, har 
även främst baserats på kvantitativa undersökningar för att studera sambanden mellan 
olika faktorer och attityd/tillfredsställelse. Den kvantitativa strategin karaktäriseras av 
att relationer mellan variabler undersöks, vilka mäts numeriskt och analyseras med 
statistiska metoder (Saunders, 2012, s. 162). Genom att operationalisera och mäta 
begreppen attityd, tillfredsställelse och de olika faktorerna på samma sätt som i tidigare 
forskning har datan erhållits i numeriskt format lämplig för statistik analys, vilket också 
visar på den kvantitativa strategins lämplighet i denna studie. 
 
Den kvalitativa strategin hade passat bättre om syftet med studien varit att skapa djupare 
förståelse, vilket kan erhållas genom att tolka respondenternas olika svar. Detta ger inte 
den kvantitativa studien utrymme för på samma sätt. Fokus på förståelse och tolkning 
istället för siffror är nämligen något som utmärker den kvalitativa forskningsstrategin 
(Bryman & Bell, 2017, s. 372; Wenemark, 2017, s. 54). Då sambanden som undersökts 
redan finns etablerade i tidigare forskning fanns inte behovet att ta reda på sambanden 
eller tolka respondenternas svar för att finna dessa samband. Hade inte någon 
begränsning i tid eller omfattning funnits, hade dock både en kvantitativ och kvalitativ 
undersökning med fördel kunnat genomföras i denna studie. Att först ta reda på vilka av 
de tidigare etablerade sambanden som existerar i casual dining-restauranger med en 
kvantitativ undersökning och därefter få djupare förståelse för dessa samband genom en 
kvalitativ undersökning, hade då varit ett bra alternativ för att mer grundligt förstå 
likheter och skillnader från tidigare forskning. Om däremot ingen omfattande forskning 
på området funnits hade en omvänd strategi varit mer lämplig; att först genomföra en 
kvalitativ studie för att skapa förståelse för möjliga samband och att därefter utföra en 
kvantitativ studie för att undersöka möjligheten att generalisera dessa samband till 
populationen. Att använda en kombination av kvantitativ och kvalitativ undersökning 
blir allt vanligare bland forskning inom företagsekonomi för att undkomma svagheter 
med att enbart använda en av strategierna samt för att få mer djup i datainsamlingen, 
analysen och tolkningen (Saunders et al., 2012, s. 164). Då det funnits begränsningar 
både i tid och omfattning vid arbetet med denna studie, har dock enbart en kvantitativ 
undersökning genomförts.  

2.4 Forskningsdesign 
Att välja forskningsdesign kan beskrivas som att välja en ram för hur data ska samlas in 
och analyseras (Bryman & Bell, 2017, s. 68). I denna studie användes en 
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fallstudiedesign då studien syftat till att undersöka tidigare forsknings applicerbarhet på 
det unika fallet Pinchos. Bryman & Bell (2017, s. 86-87) beskriver att en 
fallstudiedesign främst förknippas med undersökning av just en plats eller lokal, 
exempelvis en arbetsplats eller organisation, och att syftet är att klarlägga unika drag i 
det specifika fallet. Detta visar på designens lämplighet i denna studie då just en 
organisation, Pinchos, undersökts. En fallstudie lämpar sig när en fullständig bild av 
sambandet mellan händelser eller variabler enbart kan erhållas genom att granska en 
viss verklig instans (Remenyi et al., 1998, s. 165-166). Vidare lämpar sig fallstudier när 
aktuell information eftersträvas, designen är således lämplig för studier av nutida frågor 
i en snabbt föränderlig företagsvärld (Remenyi et al., 1998, s. 167). Att använda en 
fallstudiedesign i denna studie var således passande eftersom Pinchos är Sveriges första 
och enda app-restaurang. Konceptet och appen skiljer sig från andra mer etablerade 
SST-kontexter och SST-enheter, vilket är skillnader som ämnats undersökas i denna 
studie och som inte gick att finna i andra kontexter. Valet av fallstudie ligger med andra 
ord i linje med studiens syfte och mål, vilket bör eftersträvas (Saunders et al., 2012, s. 
173). Författarna Saunders et al. (2012, s. 180) beskriver vidare att fallstudier kan vara 
mycket givande för att undersöka existerande teori och även utmana etablerad teori, 
vilket var syftet med denna studie. Fallstudier lämpar sig även oavsett val av 
forskningsstrategi (Bryman & Bell, 2017, s. 86; Remenyi et al., 1998, s. 165; Yin, 2009, 
s. 19). Designen är lämplig om bevis söks i siffror för senare trendanalys, men även om 
en förklaring av ett observerat fenomen eftersträvas för att skapa en förståelse för en 
kontext och miljö (Remenyi et al., 1998, s. 165). En fallstudiedesign var således 
förenlig med den kvantitativa forskningsstrategin och vald analysmetod i denna studie.  
 
Vidare bör en fundera kring valet av att studera ett eller flera fall när en fallstudie 
genomförs (Saunders et al., 2012, s. 181; Yin, 2009, s. 47). Att välja flera olika fall ger 
mer stöd för resultatet, men att välja ett enda fall är mer lämpligt om syftet är att 
undersöka specifika och unika karaktärsdrag hos det enskilt valda fallet (Saunders et al., 
2012, s. 181). Författaren Yin (2009, s. 47) beskriver att välja ett enskilt fall bland annat 

en väletablerad teori, eller 

befintlig teori är korrekt eller om det finns andra mer relevanta förklaringar. Är fallet 
unikt kan det vara ett naturligt val att undersöka detta, då det inte finns några andra att 
välja bland för att studera de specifika egenskaperna (Yin, 2009, s. 47). Då Pinchos 
SST-koncept är unikt i sitt slag, och denna studie syftar till att undersöka fallets unika 
karaktärsdrag, upplevdes det lämpligt att enbart välja ett undersökningsfall för denna 
studie. Fallet Pinchos kan dessutom anses vara ett betydande fall eftersom utvidgning 
av den befintliga SST-teorin är möjlig genom att studera Pinchos nya typ av SST i den 
specifika kontexten. Trots att endast ett fall studerats har dock en mängd olika 
respondenter undersökts för att kartlägga attityder till och tillfredsställelse med SST i 
det unika och betydande fallet. Studien kan således beskrivas som en fallstudie med 
flera respondenter.  
 
Denna fallstudie kan vidare anses vara av både intern och instrumentell karaktär.  Stake 
(1995, s. 3) beskriver att interna fallstudier väljs för att ta reda på detaljer som 
kännetecknar en viss situation utan syfte att nå kunskap om en generell fråga. Vidare 
beskrivs att instrumentella fallstudier väljs för att nå en mer generell förståelse genom 
att studera ett specifikt fall, utan intresse av att kartlägga specifika detaljer i det valda 
fallet. Denna studie kan anses vara av intern karaktär då den syftat till att kartlägga 
detaljer kring vad konsumenter tycker om Pinchos SST och hur det påverkar attityden 



 

 15 

till och tillfredsställelsen med SST i kontexten. Studien utformades dock även i syfte att 
nå generell kunskap om restaurangbesökares uppfattning kring SST i casual dining-
restauranger, vilket kännetecknar den instrumentella karaktären.  
 
Förutom att denna studie är en fallstudie kan den även anses ha en tvärsnittsdesign, 
vilket är möjligt då olika forskningsdesigner ofta överlappar varandra (Yin, 2009, s. 8). 
En specifik undersökning uppvisar ofta drag av flera olika forskningsdesigner (Bryman 
& Bell, 2017, s. 87). En tvärsnittsdesign karaktäriseras av en önskan att undersöka 
variation mellan exempelvis individer, nationer, familjer eller organisationer, vilket 
implicerar att ett flertal inom vald kategori måste undersökas (Bryman & Bell, 2017, s. 
81). Vidare karaktäriseras tvärsnittsdesignen av att datan är kvantifierbar, att den samlas 
in under en specifik tidpunkt och att designen används för att undersöka relationer 
mellan variabler (Bryman & Bell, 2017, s. 81). Syftet och utformningen av vår studie 
överensstämmer med tvärsnittsdesignen, förutom i avseendet att denna design generellt 
syftar till att dra slutsatser oberoende av kontexten (Bryman & Bell, 2017, s. 86) vilket 
inte gjorts i vår studie. Mer specifikt kan studien även anses vara baserad på en 
surveyundersökning, vilket är en typ av tvärsnittsdesign. En surveyundersökning har 
samma karaktärsdrag som en tvärsnittsdesign, men innebär i huvudsak att enkäter eller 
strukturerade intervjuer används för datainsamlingen (Bryman & Bell, 2017, s. 81).  
 
Sammanfattningsvis kan studiens forskningsdesign beskrivas som en tvärsnitts-
fallstudie med flera respondenter. Exempel på andra forskningsdesigner som inte valts i 
denna studie är experimentella undersökningar, longitudinella undersökningar och 
jämförande undersökningar (Bryman & Bell, 2017, s. 67). Experimentella 
undersökningar bygger på ett genomförande och studerande av experiment (Bryman & 
Bell, s. 72), och har valts bort i denna studie då experiment inte ansetts lämpligt för att 
undersöka attityder till och tillfredsställelse med SST. Vidare har denna studie inte 
syftat till att undersöka en förändring över tid, vilket en longitudinell design lämpar sig 
för (Bryman & Bell, 2017, s. 85). Studien har inte heller syftat till att jämföra två skilda 
fall, vilket en jämförande design lämpar sig för (Bryman & Bell, 2017, s. 90).  

2.5 Forskningsmetod 
Val av forskningsmetod innebär val av teknik för att samla in data vilket enkäter, 
intervjuformulär och deltagande observation är exempel på (Bryman & Bell, 2017, s. 
68). Saunders et al. (2012, s. 419) beskriver att en bör fundera kring valet av 
forskningsmetod och välja den metod som bäst passar studiens frågeställning och syfte. 
Författarna beskriver även att kvantitativa studier främst förknippas med 
surveyundersökning vilket i sin tur vanligtvis genomförs genom enkäter, strukturerade 
intervjuer eller observationer (Saunders et al., 2012, s. 163). Datan till denna studie har 
samlats in med hjälp av enkäter, vilket är en teknik som innebär att information samlas 
in genom frågor (Patel & Davidson, 2011, s. 73). Saunders et al. (2012, s. 419) 
beskriver att enkäter vanligtvis används i både beskrivande och förklarande forskning, 
samt att enkäter passar sämre när syftet är att utforska något eller när en stor mängd 
öppna frågor behövs. Denna studie är av förklarande karaktär då den syftat till att 
undersöka relationer mellan variabler, vilket karaktäriserar förklarande studier 
(Saunders, 2012, s. 172). Studiens kvantitativa och förklarande karaktär, utan behov av 
öppna frågor, visar således att enkäter lämpat sig som forskningsmetod.  
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Det finns olika typer av enkäter vilka lämpar sig olika bra beroende på syfte och 
forskningsfråga (Saunders et al., 2012, s. 419-420). I denna studie användes en 
internetbaserad enkät som respondenterna fyllde i och skickade in själva. Detta val 
baserades på följande anledningar: (1) att exakt vem som besvarat enkäten inte var av 
betydelse, utöver kravet att de besökt Pinchos minst en gång (vilket säkerställts genom 
den inledande frågan i enkäten), (2) en önskan att nå många respondenter och på så vis 
erhålla en stor mängd data från geografiskt spridda respondenter, samt (3) behovet av 
att kunna ställa relativt många frågor men av enkel karaktär. Detta är aspekter som 
Saunders et al. (2012, s. 420) beskriver bör övervägas vid valet av enkättyp. Det finns 
även ett antal möjliga nackdelar som bör beaktas när enkäter väljs som 
forskningsmetod. Hagevi & Viscovi (2016, s. 22) beskriver det som riskabelt att ställa 
frågor i en enkät och ange vilka möjliga svarsalternativ som finns. Författarna beskriver 
att både frågeformuleringar och svarsalternativ kan missuppfattas, vilket även gäller när 
respondenten är kunnig inom området. Resultatet av detta kan bli att felaktiga resultat 
och slutsatser presenteras. Vidare är det viktigt att ta hänsyn till respondenters 
minnesförmåga, vilket bör beaktas vid utformning av frågorna (Wenemark, 2017, s. 83). 
Dessa nackdelar har beaktats i denna studie genom att en pilotstudie genomförts, där 
frågeformuleringar diskuterats med potentiella respondenter (se avsnitt 4.2.4). Frågorna 
har även utformats för att vara så enkla som möjligt att minnas och besvara, och kan i 
kombination med det faktum att skalor använts som mätinstrument (beskrivet i avsnitt 
4.2.2) anses mildra eventuella minnessvårigheter. Frågan kring antal besök på Pinchos 
kan möjligen anses ställa krav på minnesförmågan. Eftersom denna fråga var 
konstruerad med svarsalternativ i intervall, och inte heller utgjorde en betydande del i 
studien, har inte detta beaktats som ett problem.  

2.6 Litteraturgenomgång  
En omfattande granskning av existerande litteratur har genomförts vid arbetet med 
denna studie, vilket är en viktig del i all forskning (Bryman & Bell, 2017, s.116). 
Författarna beskriver att detta är av vikt för att bland annat se vad som tidigare 
undersökts och kan anses vara känt på området, vilka begrepp och teorier som är 
väletablerade och vilka forskningsmetoder som använts. I denna studie har forskning 
från flera olika fält kombinerats: forskning inom generell teknologisk acceptans och 
teknologisk beredskap; forskning inom socialpsykologin kring attityder, intentioner, och 
beteenden; forskning inom serviceindustrin och restaurangbranschen; samt forskning 
om medskapande, framförallt om SST. Litteratur inom respektive område har 
återfunnits genom sökning i Umeå universitetsbiblioteks egen databas, som kombinerar 
och ger tillgång till ett antal olika databaser där vetenskapliga artiklar finns att tillgå. 
Exempel på dessa databaser är EBSCO, JSTOR, Sage Premier, Science Direct 
(Elsevier) och Emerald Journals. Även enstaka sökningar i Google Scholar har gjorts 
när artiklar inte funnits tillgängliga via bibliotekets databas eller när fulltext av artiklar 
saknats via universitetsbiblioteket. För att till en början finna lämplig teori för studien 
formulerades sökord omsorgsfullt inom respektive fält med utgångspunkt i syfte och 
frågeställning. Därefter återfanns den övervägande delen av denna studies teori från 
källhänvisningar i den litteratur som tidigare återfunnits - vilket Saunders et al. (2012, s. 
91) menar är vanligt förekommande. Nyckelord som användes initialt för att finna 
litteratur inom de olika områdena var: SST/self-service technology; TBSS/technology 
based self-service; attitude; intention; consumer satisfaction; restaurant/restaurant 
operation/casual dining; mobile app; accept; values; self creation; Pinchos; 
technology; technology acceptance; technology readiness.  Innan studiens syfte och 
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nisch fastställts användes även ytterligare sökord vilka inte blev lika användbara senare, 
dessa var framförallt: age; age difference; gender; digital native; digital immigrant; 
cohort. Sökorden kombinerades även med specifika tecken som * i slutet på orden, samt 
citationstecken runt ord och meningar, för att utvidga eller begränsa antalet träffar och 
inkludera fler eller färre möjliga böjningar av orden. 
 
Johansson-Lindfors (1993, s. 88) beskriver svårigheten kring att avgöra när tillräckligt 
mycket teori kan anses ha återfunnits på området för att avbryta litteratursökningen. 
Författaren beskriver att det är lämpligt att avbryta litteratursökningen när ytterligare 
sökningar leder till sådan litteratur eller källor som redan återfunnits, vilket benämns 
som att litteratursökningen når en slags mättnad. Detta har beaktats vid arbetet med 
denna studie för att begränsa litteratursökningen både tids- och mängdmässigt, samt 
avgöra vilka faktorer som skulle hypotestestas. När en mängd artiklar återkommande 
visade att vissa specifika faktorer påverkar attityd till eller tillfredsställelse med SST, 
alternativt liknande begrepp som i kapitel 3.1 samt 3.2 visat sig hänga samman med 
dessa, valdes dessa för hypotestestning även i vår studie. Då syftet med studien var att 
undersöka huruvida tidigare forskning kring SST är applicerbar i den unika 
restaurangkontexten Pinchos, var det av stor betydelse att kartlägga vilka faktorer som 
främst visat sig påverka attityd och tillfredsställelse i tidigare forskning. Förutom att 
formulera hypoteser utifrån de faktorer som främst visat sig påverka attityd och 
tillfredsställelse, formulerades även ett antal hypoteser baserat på mindre etablerad 
forskning relaterat till restaurangverksamheter eller till egenskaper i Pinchos specifika 
koncept. Detta gjordes i linje med studiens syfte vilket visar på relevansen av att 
undersöka såväl väletablerad och allmän SST-forskning som mer nischad och mer 
nyligen publicerad forskning relaterad till den undersökta restaurangverksamheten.  
 
Att använda sig av nyligen publicerad litteratur anses ofta vara 
eftersträvansvärt.  Johansson-Lindfors (1993, s. 89) beskriver dock att det idag nästan 

skymundan för nyare verk som inte nödvändigtvis är bättre. Författaren beskriver att ett 
forskningsresultat med gamla datum inte behöver vara inaktuellt. Att äldre litteratur är 
av betydelse när SST studeras är något som vi kunnat bekräfta och lagt vikt vid i denna 
studie. I princip all nyligen publicerad litteratur som återfunnits bygger på resonemang 
och resultat redovisade i äldre studier kring SST, från ett tidigt skede av dess framväxt. 
Av denna anledning har även vi vid arbetet med denna studie lagt stor vikt vid äldre 
verk som återkommande refererats även i nyligen publicerad litteratur. I de nyligen 
publicerade studierna har även en mängd äldre påvisade samband bekräftats igen, vilket 
visar på den äldre litteraturens aktualitet och funktion som utgångspunkt för nya studier 
på området. 
 
Det är också av stor vikt att presentera och diskutera sådan fakta som motsäger ens egna 
idéer och resultat för att inte skapa en skevhet i materialet, och därigenom en osann bild 
av det som undersöks (Bryman & Bell, 2017, s. 29; Patel & Davidson, 2011, s. 69). 
Detta har beaktats genom att vi inkluderat och diskuterat forskning från olika perspektiv 
och med olika slutsatser i studien, varpå viss forskning pekar mot att Pinchos 
självbetjäningskoncept inte borde blivit så framgångsrikt som det faktiskt är. Exempel 
på detta är forskning av Haumann et al. (2014) som undersökt de negativa effekterna av 
medskapande, samt forskning av Reinders et al. (2008) som studerat effekten av att 
kunder tvingas till att använda SST.  
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2.7 Källkritik 
När litteratur studeras är det av största vikt att förhålla sig kritisk, vilket innebär att en 
behöver ställa sig vissa frågor innan beslutet fattas att använda sig av specifika källor 
(Patel & Davidson, 2011, s. 68-69). Dessa frågor rör vem upphovsmannen är, vilket 
dennes syfte med dokumentet var, varför dokumentet tillkommit, när och var 
dokumenten tillkommit, samt upphovsmannens kännedom om området. Ovanstående 
har vi tagit hänsyn till i denna studie då vi stött upp våra mest viktiga och fundamentala 
teorier på klassiska verk inom området av kända forskare, exempelvis: Ajzen, I., 
Fishbein, M., Davis, F.D., Dabholkar, P.A., Meuter, M., Bitner, M., Parasuraman, A., 
Bagozzi, A. och Zeithaml, V. A. Att denna forskning är väletablerad kan anses bekräftat 
då författarnas namn och verk refererats återkommande i litteratur vi granskat och ofta 
varit fundamental för dessa studiers uppbyggnad. I princip all teori som legat till grund 
för hypoteserna bygger även på journalartiklar, vilket kan ses som en viss 
kvalitetsförsäkran. Hänsyn har även tagits till vilka journaler artiklar publicerats i, där vi 
i största möjliga mån försökt använda oss av de mest renommerade akademiska 
journalerna på området. Samtliga använda journaler har varit expertgranskade (peer 
reviewed). Saunders et al. (2012, s. 84) beskriver att akademiska journaler som är 
expertgranskade är den källa som håller högst kvalitet samt är mest användbar och 
detaljerad. Artiklar som publicerats i exempelvis Journal of Marketing har getts stort 
utrymme för den mer generellt inriktade teorin, som sedan blivit stödd av artiklar från 
smalare journaler inom mer nischade områden, exempelvis Journal of Foodservice 
Business Research. Bryman & Bell (2017, s. 134) beskriver att just detta 
tillvägagångssätt är lämpligt för att uppnå kvalitetskrav.  
 
Vidare bör noteras att sekundärkällor i största möjliga mån undvikits i detta arbete. 
Detta har gjorts då det finns risk att sekundärkällor leder till att att information från 
ursprungskällan förvanskas (Bryman & Bell, 2017, s. 134; Johansson-Lindfors, 1993, s. 
89).  Sekundärkällor har endast använts när primärkällan inte funnits att tillgå eller varit 
skriven på ett för oss okänt språk. Sekundärkällor har aldrig använts som enda källa för 
att stödja resonemang av stor vikt för studien, utan enbart för att stödja forskning som vi 
funnit i andra primärkällor eller för att kortfattat förklara ett begrepp. Detta ligger i linje 
med rekommendationer från Bryman & Bell (2017, s. 134) vilka beskriver att 
sekundärkällor framförallt bör undvikas när informationen som refereras är av stor vikt 
för det som studeras. Även den statistik som använts för att visa på relevans har primärt 
hämtats från Europeiska kommissionen och SCB, där vi använt oss av senast framtagna 
data.  
 
Thurén (2013, s. 7-8) beskriver att källkritik i grunden består av fyra kriterier, nämligen 
(1) Äkthet, (2) Oberoende, (3) Tidssambandskriteriet och (4) Tendensfrihet. Med det 

 (Thurén, 
2013, s. 7). Vi menar att detta kriterium mötts då vi i största möjliga mån använt oss av 
vetenskapliga expertgranskade artiklar samt att teorin av störst vikt dessutom 
publicerats i några av de mest högkvalitativa journalerna. Med det andra kriteriet, 
oberoende, menas att källan inte ska vara beroende av andra källor, utan vara en 
oberoende förstahandskälla (Thurén, 2013, s. 7). Vi har, som tidigare nämnt, strävat 
efter att möta detta kriterium genom att i största möjliga mån använda oss av 
förstahandskällor. Framförallt har vi alltid använt oss av förstahandskällor till de 
fundamentala delarna av teorin. Med det tredje kriteriet, tidssambandskriteriet, menas 
att det finns mer skäl att tvivla på en källa desto mer tid som passerat mellan källans 
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berättelse om en händelse och den faktiska händelsen (Thurén, 2013, s. 8). Artiklarna vi 
granskat beskriver inte tiden mellan det att datan samlats in och att resultaten författats. 
Med tanke på att de artiklar vi lagt störst vikt vid varit refererade i ett stort antal andra 
verk, samt att resultaten upprepat sig i en mängd andra mindre refererade studier, finns 
dock inte anledning att tvivla på artiklarnas resultat. Det fjärde kriteriet, tendensfrihet, 
syftar till att källan inte ska ge en förvrängd eller felaktig verklighetsbild på grund av 
någons intressen av just detta (Thurén, 2013, s. 8). För att minska riskerna för detta har 
vi använt oss av en stor mängd teori från många olika författare på de områden som 
ligger till grund för uppsatsen. Vi har även beaktat hur pass etablerad forskningen och 
författarna är samt, som tidigare nämnts, vilka journaler forskningen publicerats i. 

  



 

 20 

3. Teoretisk referensram 
I detta kapitel ges inledningsvis ett övergripande avsnitt om tjänster och service samt 
vad kunder uppskattar vid restaurangbesök. Därefter följer ett avsnitt om attityder, 
intentioner, beteende, servicekvalitet och tillfredsställelse till/med SST och variablernas 
kopplingar sinsemellan. Dessa samband är av vikt att redogöra innan hypoteserna 
presenteras i de efterföljande avsnitten (3.4, 3.5 och 3.6). Sambanden illustreras i 
nedanstående bild.  
 

 
Figur 1. Samband mellan attityd, tillfredsställelse, intention och beteende 

 
Efter denna redogörelse följer en introduktion till den tidigare forskningen kring SST 
och ett ramverk över forskning på området. Den övervägande delen av kapitlet ägnas 
därefter åt att vidare beskriva tidigare forskning om SST kring specifika faktorers 
påverkan på attityder, intentioner, beteende, servicekvalitet och tillfredsställelse 
till/med SST. Varje avsnitt med tidigare forskning om en specifik faktor avslutas med 
hypoteser för empirisk undersökning i denna studie. En för att undersöka faktorns 
eventuella påverkan på attityd till SST i casual dining-restauranger, och en för att 
undersöka faktorns eventuella påverkan på tillfredsställelse med SST i casual dining-
restauranger. Tidigare studerade faktorer är indelade under tre huvudavsnitt; Attribut 
specifika för self-service technology, Personspecifika faktorer och Yttre faktorer. 
Kapitlet avslutas med en hypotesmodell för att illustrera de olika hypoteserna och dess 
koppling till attityd och tillfredsställelse med SST i casual dining-restauranger.  

3.1 Tjänster, service och tillfredsställelse med dessa  

3.1.1 Utvecklingen av tjänster och service över tid  

De senaste decennierna har tjänsterna successivt börja utgöra en allt större del av den 
totala ekonomin (Carlgren, 2017). Den teknologiska utvecklingen har även förändrat 
hur tjänster erbjuds på marknaden (Meuter et al., 2000, s. 50). Idag är det med hjälp av 
teknik möjligt för företag att erbjuda tjänster utan personlig interaktion med kunden 
(Meuter et al., 2000, s. 50). Tjänster skiljer sig från varor i avseendet att tjänster är 
heterogena och immateriella, produktionen kan inte skiljas från konsumtionen samt att 
de inte går att lagra (Zeithaml et al., 1985, s. 33). Dessa karaktärsdrag ställer andra krav 
på tjänsteproducerande företag jämfört med produktproducerande företag (Zeithaml et 
al., 1985, s. 35). Författarna Ostrom et al. (2015, s. 127) beskriver vidare att kontexten i 
vilken en service levereras och upplevs har förändrats, och fortsätter att förändras, 
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fundamentalt. Detta har revolutionerat ett stort antal servicetjänster och även förändrat 
hur kunder betjänar sig själva både före, under och efter ett köp. Denna nya kontext, 
som beror på teknologiutvecklingen, har lett till att Larivière et al. (2017, s. 239) 

raktioner mellan kund och 
företag, vare sig de sker mellan sammankopplade teknologier som ägs av antingen 
kunden eller företaget, genom mänskliga aktörer som kunder och anställda, genom 
digitala/fysiska miljöer eller genom företags- och kundprocesser (Larivière et al., 2017, 
s. 239). Denna beskrivning av servicemötet har beaktats vid användning av begreppet i 
denna studie.  
 
Ett exempel på teknologi som förändrat servicemötet är självbetjäningsteknologin, 
vilken studeras i denna uppsats. Historiskt sett har servicemötet alltid inkluderat både 
anställd och kund under mötet, men introduktionen av SST har förändrat hur tjänster 
erbjuds på marknaden (Meuter et al., 2000, s. 51). Idag skapar tekniken möjligheter för 
kunden att i allt större utsträckning skapa sin tjänst själv med hjälp av SST, utan 
interaktion med företagets personal (Meuter et al., 2000, s. 50). Self-service innebär, 
som nämnt i inledningen, att kunden är medskapare av en tjänst, och när detta 
medskapande innefattar användande av teknologi benämns detta som self-service 
technology (SST) (Haumann et al., 2015, s. 19-20). SST definieras av Meuter et al. 
(2000, s. 50) som ett gränssnitt vilket möjliggör för konsumenter att skapa en tjänst 
oberoende av direkt involvering av servicepersonal, vilket självscanning i 
matvarubutiker och självincheckning av bagage på flygplatser är exempel på (Hilton et 
al., 2013, s. 3). Meuter et al. (2005, s. 61) menar vidare att det krävs en stor förändring i 
konsumentens beteende när de ska börja använda sig av SST. Tidigare mönster kring 
servicemöten behöver förändras när de istället för att enbart vara konsumenter blir 
medskapare av tjänsten, vilket även medför att de själva bär ansvar både för leveransen 
av tjänsten samt för deras egen tillfredsställelse med den (Bendapudi & Leone, 2003, s. 
25).  

3.1.2 Personlig service i restaurang och mätinstrumentet SERVQUAL 

En vanligt förekommande tjänsteproducerande verksamhet är den som undersöks i 
denna studie, restauranger. Ponnam & Balaji (2014) har inom denna kontext undersökt 
vad gäster värderar allra högst vid besök på casual dining-restauranger. I studien 
konkluderar författarna att lyhördhet är det gäster värderar allra högst (Ponnam & 
Balaji, 2014, s. 52). Begreppet innefattar tiden det tar att servera beställningen och 
besvara frågor, hur uppmärksam/alert serveringspersonalen är, möjligheten att 
kundanpassa beställningar, grundlig kunskap om menyn samt möjlighet att 
rekommendera lämpliga rätter för olika tillfällen. Vidare framkommer att smak på 
maten är det som kunder värderar näst högst, följt av gästvänlighet. Begreppet 
gästvänlighet innefattar kvaliteten på servicen, förfrågningar, bekvämlighet, mysighet, 
känsla och omtanke, artighet och värmen hos personalen (Ponnam & Balaji, 2014, s. 
52). Även en mängd andra forskare har påvisat vikten av god service i 
restaurangverksamheter (Harrington et al., 2012 s. 431; Liu, & Jang, 2009, s. 346; 
Yüksel & Yüksel, 2003, s. 64).  
 
Även instrumentet SERVQUAL, som mäter kunders upplevda servicekvalitet, 
innehåller ett antal betydande dimensioner som vanligtvis säkerställs av 
servicepersonal. Instrumentet SERVQUAL skapades av Parasuraman et al. (1988) och 
är ett välanvänt instrument för att mäta servicekvalitet (Kivela et al., 1999, s. 208; Liu & 
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Jang, 2009, s. 340). SERVQUAL består av fem servicedimensioner: (1) Det materiella -
  fysiska anordningar, utrustning samt personalens framträdande, (2) Pålitlighet - 
förmåga att utföra den utlovade tjänsten på ett pålitligt och noggrant sätt, (3) Lyhördhet 
- villighet att hjälpa kunder och ge snabb service, (4) Säkerhet - kunskap och artighet av 
medarbetare och deras förmåga att inge förtroende och tillit, samt (5) Empati - omsorg 
och personlig uppmärksamhet företaget ger sina kunder (Parasuraman et al., 1988, s. 
23). Som beskrivits ovan är personalens service och lyhördhet viktiga komponenter för 
att skapa kundtillfredsställelse och god upplevd servicekvalitet vid restaurangbesök. 
Implementering av SST som ersätter personalen i denna kontext kan således inte ses 
som en självklar lyckosam strategi.  

3.1.3 Vikten av tillfredsställda kunder och god servicekvalitet  

Att undersöka vad som gör kunder nöjda eller till och med förtjusta (delighted 
customers) är av betydelse då dessa kunder utgör en konkurrensfördel (Torres & Kline, 
2006, s. 300). Författarna beskriver begreppet förtjusta kunder som kunder som nått den 
högsta nivån av kundtillfredsställelse. Kunder kan var

rfattarna beskriver att 
förtjusta kunder är lojala och talar gott om företag de tycker om (Torres & Kline, 2006, 
s. 300), det vill säga sprider positiv word of mouth. De beskriver vidare att förtjusta 
kunderna är enklare att bibehålla och kan förbättra verksamhetens ekonomiska resultat. 
Att tillfredsställda kunder är av betydelse i just restaurang stöds även av andra studier 
som påvisat att tillfredsställelse hos restaurangbesökare positivt påverkar 
beteendeintentionen gällande exempelvis återbesök, spridning av rekommendationer till 
andra, samt till positiv word-of-mouth (Bufquin et al., 2017, s. 548; Nejati & Parakhodi 
Moghaddam, 2013, s. 1590; Ryu et al., 2009, s. 427). Som längre fram diskuteras i 
avsnitt 3.2.1 och 3.2.2 är beteendeintentionen avgörande för det faktiska beteendet 
(Ajzen & Fishbein, 1980, s. 5; Davis et al., 1989, s. 977), vilket visar på relevansen av 
att studera tillfredsställelse. 
 
Vikten av god service beskrivs även i en studie av Zeithaml et al. (1996). Författarna 
visar att god service både direkt kan påverka den finansiella lönsamheten genom att 
kunderna spenderar mer i verksamheten, samt att god service kan påverka den indirekta 
finansiella lönsamheten genom att påverka kundernas beteendeintetion (Zeithaml et al., 
1996, s. 33, 36). Författarna beskriver vidare att beteendeintentionen sedan kan leda till 
ett faktiskt beteende genom positiv word of mouth, rekommendationer och lojalitet - 
alternativt motsatserna till dessa om servicen upplevts som dålig.  Författaren 
Dabholkar (1996, s. 36, 43, 44) visar i sin studie att servicekvalitet även påverkar 
intentionen att använda SST. Studien påvisar således ett intuitivt uppenbart samband; att 
kunder väljer servicealternativ som de förväntar sig uppvisar hög kvalitet (Dabholkar 
(1996, s. 46).  
 
Sammantaget visar detta på vikten av förståelse kring vad som påverkar att upplevd 
servicekvalitet och tillfredsställelse vid restaurangbesök då dessa påverkar 
beteendeintentionen direkt. Förutom tillfredsställelse och servicekvalitet som 
diskuterats ovan, är även attityder av betydelse att studera vid implementering av SST. 
Detta bekräftas av Oghazi et al. (2012, s. 206) som beskriver att det är viktigt för företag 
att skapa en god förståelse för vilka faktorer som påverkar konsumenters attityder till att 
använda self-service innan SST implementeras i verksamheten. Detta eftersom attityder 
visat sig vara den viktigaste förklarande variabeln av de i studien undersökta för att 
förklara intentionen till att använda self-service. Detta ligger i linje med en studie av 
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Curran et al. (2003, s. 209), där även de beskriver vikten av att förstå konsumenters 
attityder och intentioner till att använda SST i i servicemötet. I följande avsnitt beskrivs 
sambandet mellan attityder, intentioner och beteende.  

3.2 Attityd och tillfredsställelse  

3.2.1 Attityder, intentioner, beteende och hur de hänger samman 

Människors beteende föranleds enligt teorin bland annat av övertygelser och 
utvärderingar som påverkar attityder, vilket i sin tur påverkar intentioner som slutligen 
avgör en persons beteende. Ett antal modeller redogör för dessa samband i kombination, 
men med olika kompletterande faktorer som skiljer dem åt. Några exempel på dessa 
modeller är: Theory of Trying (Bagozzi & Warshaw, 1990, s. 129), Theory of Reasoned 
Action (TRA) (Ajzen & Fishbein, 1980, s. 8), Theory of Planned Behavior (Ajzen, 
2012, s. 440) och inte minst Technology Acceptance Model (TAM) (Davis et al., 1986, 
s. 24). En mängd av komponenterna i dessa modeller har undersökts i forskning kring 
SST (Childers et al., 2001; Dabholkar, 1996; Kincaid & Baloglu, 2005; Meuter et al., 
2000; Oghazi, 2012; Weijters et al., 2007).  
 
Vad en attityd är och består av har beskrivits på olika sätt av olika författare. Ajzen och 
Fishbein (1980, s. 6) beskriver attityden till ett beteende som en persons bedömning 
kring huruvida det är bra eller dåligt att utföra ett beteende - huruvida personen är för 
eller emot att utföra beteendet. Författarna beskriver att attityder med andra ord är en 

som ett antagande görs att en positiv attityd 
skapas om en person upplever att utövandet av ett visst beteende främst kommer leda 
till ett positivt resultat, och omvänt om en person har uppfattningen att beteendet främst 
kommer leda till ett negativt resultat (Ajzen & Fishbein, 1980, s. 7). De övertygelser 

Denna beskrivning visar på kopplingen mellan attityder och beteende, vilket är ett 
betydande samband för den praktiska relevansen av denna studie.  
 
Solomon et al. (2016, s. 284) beskriver att attityder formas utifrån en persons motiv, och 
att människor som förväntar sig att behöva hantera liknande information i framtiden är 
mer benägna att forma attityder i förväg. Författarna beskriver att allt som en person har 
en attityd till kallas för attitydobjekt (Solomon et al., 2016, s. 284). Vidare beskrivs att 
de flesta forskare är eniga om tre beståndsdelar attityder består av: känsla, beteende och 
kognition (Solomon et al., 2016, s. 285). Känsla beskriver hur en person känner kring 
ett attitydobjekt, beteende beskriver intentionen att göra något med avseende på 
attitydobjektet och kognition beskriver uppfattningen en person har kring attitydobjektet 
(Solomon et al., 2016, s. 285-286). Detta visar på det ömsesidiga förhållandet mellan att 
veta, känna och att göra (Solomon et al., 2016, s. 286). Författarna beskriver vidare att 
en persons attityd inte kan bestämmas enbart genom att kolla på en eller två av de tre 
delarna. De tre delarna kan dock spela olika stor roll i olika sammanhang (Solomon et 
al., 2016, s. 286). Denna förklaring av attitydbegreppet visar således också på 
kopplingen till beteende, vilket ämnas förklara genom attityd.  
 
Oppenheim (1992, s. 174) beskriver attityd på ett annorlunda sätt jämfört med övriga 
nämnda definitioner. Enligt Oppenheim (1992) är en attityd ett tillstånd av beredskap - 
när ett visst stimuli dyker upp finns en tendens att svara på ett visst sätt. Vidare beskrivs 
att attityder vanligtvis är vilande, attityderna uttrycks i form av beteende eller tal först 
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när attitydobjektet upplevs (Oppenheim, 1992, s. 175). Författaren beskriver även att 
attityder byggs upp av flera komponenter eller områden, vilket motiverar 
konstruktionen av denna studie där ett flertal komponenter till attityder undersökts. 
Oppenheim (1992, s. 177) beskriver vidare att en attityd vanligtvis hänger samman med 
andra djupare nivåer, som en människas värdegrund. Författaren menar exempelvis att 
inte vilja äta kött kan förklaras av att en människa är vegetarian, vilket i sin tur kan 
förklaras av en persons syn på människan i förhållande till annat kreatur. Huruvida en 
respondent har en positiv attityd till SST kan således förklaras av andra personliga 
värderingar. Att ha en negativ attityd till SST i restaurang skulle med andra ord kunna 
bero på en generellt negativ inställning till teknik i sådana sammanhang, grundade i 
personliga värderingar. Av denna anledning undersöks inte attityder och 
tillfredsställelse till SST isolerat i uppsatsen, utan personspecifika variabler som 
exempelvis restaurangbesökarens behov av interaktion med personal beaktas även. 
Denna variabel diskuteras senare i kapitlet.  
  
Ajzen och Fishbein (1980, s. 5) beskriver att det mest effektiva sättet att förklara ett 
beteende är att undersöka beteendeintentionen, vilken som beskrivits ovan ofta påverkas 
av attityden. Författarna klargör att intentionen och det faktiska beteendet inte alltid 
överensstämmer fullt ut, men bortsett från oförutsedda händelser agerar en person 
vanligtvis i linje med intentionen. Intentionen anses enligt modellen Theory of 
Reasoned Action (TRA) vara en funktion av attityden till beteendet och den subjektiva 
normen (Ajzen & Fishbein, 1980, s. 8). Styrkan hos en intention bestäms av hur 
sannolikt det är att personen kommer att utföra det specifika beteendet (Fishbein & 
Ajzen, 1975, s. 12). En intention kan således beskrivas som en medveten plan att utföra 
ett visst beteende i framtiden, vilket kan förstås av diskussioner kring begreppet av 
Ajzen & Fishbein (1980, s. 5). Kopplingen mellan intentioner och beteende bekräftas 
även i en välkänd studie av Davis et al. (1986) som visat att människors 
datoranvändande kan förutspås tämligen bra utifrån deras intentioner. 
 
För att en verksamhet ska påverkas av konsumenternas attityder och intentioner krävs 
det att dessa attityder och intentioner påverkar ett beteende. Ovanstående samband visar 
kopplingen mellan just attityder, intentioner och beteende, vilket tydliggör betydelsen 
av att studera vad som påverkar konsumenters attityder i denna studie.  

3.2.2 Technology Acceptance Model och SST 

Technology Acceptance Model (TAM) är en modell vars komponenter har spelat en 
betydande roll i forskning kring acceptans och val av SST (Dabholkar, 1996; Elliott et 
al., 2012; Kincaid & Baloglu, 2005; Meuter et al., 2000; Oghazi et al., 2012; Weijters et 
al., 2007). TAM är ursprungligen en utvidgning av Theory of Reasoned Action (TRA) 
(Davis et al., 1986, s. 24). TRA är en mer generell modell för att beskriva faktorer som 
påverkar intention och beteende, till skillnad från TAM som mer specifikt redogör för 
faktorer som slutligen påverkar datorsystemanvändning (Davis et al., 1986, s. 24). TAM 
beskriver hur externa variabler påverkar upplevd användbarhet (perceived usefulness) 
och upplevd enkelhet vid användning (perceived ease of use), vilka i sin tur påverkar 
attityden till att använda ett system (Davis et al., 1986, s. 24). Attityden påverkar 
därefter beteendeintentionen, vilket i sin tur påverkar huruvida en faktiskt använder 
systemet. Modellen visar således på sambandet mellan externa variabler, uppfattningar 
kring ett system, attityden till systemet, intentionen att använda systemet och slutligen 
det faktiska beteendet där systemet används (se figur 2). TAM kan anses vara en av de 
mest väletablerade modellerna för att förklara individers attityder och beteende kring ny 
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informationsteknik (Elliott et al., 2012, s. 314; Lin & Chang, 2011, s. 425; Noh & Lee, 
2016, s. 278). Även om Davis et al. (1986) undersökt just datoranvändning så för 
författarna ett generellt resonemang byggt på bred teori inom socialpsykologi. De 
argumenterar även själva för att de undersöker ett beteende som förklarar acceptans 
inom ett brett spektrum av datorteknologi, vilket de förklarar i en senare artikel (Davis 
et al., 1989, s. 985).  

 
 
Figur 2. Technology Acceptance Model 
Källa: Davis et al. (1989, s. 985) 
 
Oghazi et al. (2012, s. 198) beskriver hur TAM utvidgats till att passa en rad olika 
specifika kontexter och studerats av en mängd olika författare. Sambandet mellan 
attityd, intention och faktisk användning som identifierats i TAM har även bekräftats i 
SST-kontexter av andra forskare. Studier av Weijters et al. (2007, s. 16) och Curran & 
Meuter (2005, s. 110) visar exempelvis att attityder till SST påverkar den faktiska 
användningen av SST. Även Oghazi et al. (2012, s. 205) visar att en persons attityd till 
att använda SST starkt influerar intentionen att använda systemet. Vidare visar 
Dabholkar & Bagozzi (2002, s. 190, 196) som undersökt hur längre upplevd väntetid 
påverkar sambandet mellan attityd och intention till att använda SST, att det positiva 
sambandet mellan attityd och intention försvagas när den upplevda väntetiden ökar. 
 
TAM har de senaste åren även mer specifikt använts som grundmodell i en rad olika 
studier som behandlar intentionen att använda appar i olika kontexter. TAM har legat 
till grund för studier av Noh & Lee (2016) som studerat hur kvalitet och attityder 
påverkar intentionen till att använda SST i form av bankappar; Kim (2016) som 
undersökt intentionen till appanvändning i hotellbranschen; Hur et al. (2017) som 
undersökt intentionen till att använda innovativa modeappar och Briz-Ponce & García-
Peñalvo (2015) som undersökt acceptans av appar inom medicinsk utbildning. Detta 
visar på att TAM använts även när SST studerats i app-kontexter, vilket visar på 
modellens relevans även i denna studie där SST-användningen sker i en app. TAM har 
använts som grund för den hypotesmodell som presenteras i avsnitt 3.7, och sedermera 
den slutgiltiga konceptuella modell som presenteras i avsnitt 5.7. 

3.2.3 Servicekvalitet och tillfredsställelse  

Utöver att studera attityd har, som tidigare nämnts, även tillfredsställelse med 
användandet av SST undersökts i denna studie på grund av variabelns vikt i 
sammanhanget. Detta uppvisas bland annat av att tillfredsställelse och servicekvalitet 
frekvent undersökts i relation till SST i tidigare studier, vilket visas i avsnitt 3.4, 3.5 och 
3.6. Författarna Cronin & Taylor (1992, s. 65) visar både empiriskt och litterärt stöd för 
att servicekvalitet är en föregående faktor till tillfredsställelse, samt att 
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kundtillfredsställelse utövar ett starkare inflytande på köpintentioner än servicekvalitet. 
Cronin & Taylor (1992, s. 64) menar vidare, efter uppvisat resultat, att managers bör 
fokusera på total kundtillfredsställelse och inte enbart på servicekvalitet. Författarna 
argumenterar för att faktorer som bekvämlighet, tillgänglighet och pris kan påverka den 
upplevda tillfredsställelsen, utan att nödvändigtvis påverka dennes uppfattning om 
servicekvaliteten.  
 
Ett annat förekommande begrepp i sammanhanget är lojalitet. Oliver (1999) har 
undersökt om lojalitet eller tillfredsställelse är det som är mest eftersträvansvärt för 
företag. I studien definieras lojalitet som att kunden bland annat har en djup förbindelse 
till att konsumera hos företaget igen i framtiden (Oliver, 1997, refererad i Oliver 1999, 
s. 34). Författaren beskriver att lojalitet och tillfredsställelse är sammanlänkade med 
varandra, men att sambandet mellan dem är asymmetriskt. För att skapa lojala kunder 
behöver företaget skapa tillfredsställda kunder, men en tillfredsställd kund behöver inte 
nödvändigtvis vara en lojal kund. Lojalitet är dock beroende av tillfredsställelse, och 
författaren menar därför att det bästa ett företag kan göra är att försöka skapa 
tillfredsställda kunder (Oliver, 1999, s. 33). Oliver beskriver att tillfredsställelse uppnås 
antingen genom hög kvalitet eller genom lågt pris (Oliver, 1999, s. 41). Även denna 
redogörelse visar på kopplingen mellan tillfredsställelse och servicekvalitet, vilket är ett 
samband som också Garvin (1988, s. 44) samt Taillon & Huhmann (2017, s. 3) påvisat. 
Taillon & Huhmann (2017, s. 3) beskriver att en kunds tillfredsställelse med en tjänst 
till stor del påverkas av servicemötet. Vidare beskriver författarna att när SST används 
avgörs kundens tillfredsställelse av huruvida självbetjäningsteknologin i servicemötet 
möter eller överträffar vad kunden förväntat sig för servicekvalitet och utförande. 
Författarna beskriver därefter att kundens tillfredsställelse och upplevda servicekvalitet 
med SST direkt påverkar dennes lojalitet och tillit till företaget, samt dennes word-of-
mouth kommunikation (Taillon & Huhmann, 2017, s. 7). Denna forskning visar att 
servicekvalitet är en föregående faktor till tillfredsställelse. Av dessa anledningar ansågs 
tillfredsställelse vara av större vikt att studera än servicekvalitet, vilket medförde att 
tillfredsställelse valdes att undersökas i denna studie istället för servicekvalitet. Då 
servicekvalitet anses föregå tillfredsställelse har dock även studier som behandlat 
servicekvalitet i SST-sammanhang inkluderats i litteraturgenomgången. Kim & Qu 
(2014, s. 238) har även påvisat en koppling mellan attityd, tillfredsställelse och beteende 
i en SST-kontext. Författarna beskriver att tillfredsställelse med SST påverkar attityden, 
samt att både tillfredsställelse och attityd påverkar användarintentionen (Kim & Qu, 
2014, s. 238). Detta har ytterligare påverkat valet att undersöka just tillfredsställelse 
samt attityd i denna studie.  

3.3 Tidigare forskning kring SST 
En mängd forskning har bedrivits kring SST där ett stort antal författare undersökt vilka 
attribut hos självbetjäningsteknologin som påverkar konsumenters attityder, intentioner, 
beteende, tillfredsställelse och upplevda servicekvalitet till/med SST. En del av denna 
forskning kan ses i Tabell 1, vilket är en uppställning av de tidigare studier som legat 
till grund för denna studie, indelat efter vilka faktorer som undersökts i respektive 
studie. Olika SST-attributs påverkan på attityd, tillfredsställelse och intention kan anses 
bekräftad för en mängd vanligt förekommande SST-kontexter, men saknar förankring i 
casual dining-restauranger där SST-enheten utgörs av en app. De SST-attribut som valts 
ut för hypotesprövning i denna studie är; användbarhet, enkelhet vid användning, nöje, 
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kontroll och pålitlighet. Dessa har valts på grund av att de är de mest frekventa 
bekräftade faktorerna i den tidigare forskningen som återfunnits på området.  
 
Vidare har det i ett antal studier undersökts vad som i denna studie benämns som 

och beteende i SST-sammanhang. Två personspecifika faktorer har undersökts i denna 
studie; technology readiness och behov av interaktion med personal.  I ett antal senare 
studier 
undersökts. Reinders et al. (2008), Scherer et al. (2015) och White et al. (2012) har 
undersökt effekterna av att tvinga eller pressa kunder till att använda SST. Vidare har 
Haumann et al. (2015) undersökt vikten av att kunden får information om ekonomisk 
kompensation för sitt medskapande, samt vikten av att kunden får information om att 
hen har möjlighet att få support vid behov. Även dessa tre yttre faktorer eventuella 
påverkan på attityd till och tillfredsställelse med SST i casual dining-restauranger har 
undersökts i denna studie. Denna nyare forskning har en mindre mängd teoretiskt stöd 
än den mer etablerade forskningen om SST-attribut och i viss mån personspecifika 
faktorers påverkan, men har visat sig vara av signifikant betydelse och kan anses 
relevanta i en tid då SST-användning blir allt vanligare (Meuter et al., 2000, s. 50; 
Larivière et al., 2017, s. 238).  
 
I den följande delen av teoriavsnittet beskrivs tidigare forskning kring faktorer som 
påverkar attityd, intention, beteende, tillfredsställelse och servicekvalitet relaterat till 
SST, vilket sedan mynnar ut i specifika hypoteser kring attityd och tillfredsställelse med 
SST i casual dining-restauranger. Tidigare forskning inom SST har ofta fokuserat på 
olika faktorers påverkan på just attityder och tillfredsställelse/upplevd servicekvalitet, 
vilket är ytterligare en anledning till att hypoteser kring just dessa områden prövats. 
Forskning som påvisat faktorernas direkta påverkan på intention och beteende anses 
dock relevant på grund av kopplingen mellan dessa och attityd, tillfredsställelse och 
servicekvalitet som beskrivits tidigare i avsnitt 3.2. Resonemang kring tillfredsställelse 
och upplevd servicekvalitet har mynnat ut i hypoteser kring tillfredsställelse på grund av 
kopplingen visad i avsnitt 3.2.3. 
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Tabell 1. Sammanställning av forskning inom SST indelat efter undersökta faktorer 

Attribut specifika för self-service technology (SST-attribut) 

Användbarhet Childers et al. (2001); Curran & Meuter (2005); Elliot et al. (2012); 
Kim & Qu (2014); Lin & Chang. (2011); Meuter et al. (2000); Oghazi 
et al. (2012); Weijters et al. (2007) 
 

Enkelhet vid 
användning 

Anselmsson (2001); Childers et al. (2001); Curran & Meuter (2005); 
Dabholkar (1996); Dabholkar et al. (2003); Dabholkar & Bagozzi 
(2002); Elliott et al. (2012); Kim & Qu (2014); Kincaid & Baloglu 
(2005); Lin et al. (2007); Lin & Chang. (2011); Meuter et al. (2000); 
Oghazi et al. (2012); Robertson et al. (2016); Weijters et al. (2007) 
 

Nöje  Anselmsson (2001); Childers et al. (2001); Curran & Meuter (2007); 
Dabholkar (1996); Dabholkar et al. (2003); Dabholkar & Bagozzi 
(2002); Elliott et al. (2012); Marzocchi & Zammit (2006); Oghazi et al. 
(2012); Robertson et al. (2016); Weijters et al. (2007) 
 

Kontroll  Anselmsson (2001); Dabholkar (1996); Dabholkar et al. (2003); 
Langeard et al. (1981); Marzocchi & Zammit (2007); Robertson et al. 
(2016) 
 

Pålitlighet  Anselmsson (2001); Dabholkar (1996); Dabholkar et al. (2003); Elliott 
et al. (2012); Meuter et al. (2000); Robertson et al. (2016); Weijters et 
al. (2007) 
 

Personspecifika faktorer 

Behov av interaktion 
med personal 

Anselmsson (2001); Curran & Meuter (2005); Dabholkar (1996); 
Dabholkar & Bagozzi (2002); Fischerström & Åkerström (2017); 
Giebelhausen et al. (2014); Meuter et al. (2000); Meuter et al. (2005); 
Rosenbaum & Wong (2015) 
 

Technology readiness  Elliott et al. (2012); Lin et al. (2007); Lin & Chang (2011); Lin & 
Hsieh (2005); Parasuraman, (2000); Parasuraman & Colby (2015); 
White et al. (2012) 
 

Yttre faktorer 

Avsaknad av 
personlig service 

Anselmsson (2001, s. 193); Reinders et al. (2008); Scherer et al. 
(2015); White et al. (2012) 
 

Kommunikation av 
ekonomisk 
kompensation & 
support vid behov  

Haumann et al. (2015) 
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3.4 Attribut specifika för self-service technology 
I detta avsnitt beskrivs de mest frekvent förekommande SST-specifika faktorerna för 

-
användbarhet, enkelhet vid 

användning, nöje, kontroll samt pålitlighet. I avsnitt 3.4.6 förs ett resonemang kring 
varför vissa andra inom forskningsområdet förekommande SST-specifika faktorer inte 
undersökts i denna studie.  

3.4.1 Användbarhet  

Davis (1989, s. 320) definierar upplevd användbarhet (perceived usefulness) 
degree to which a person believes that using a particular system would enhance his or 

anser att användningen av ett visst system sku
Davis (1989, s. 320) beskriver att denna definition görs utifrån definitionen av ordet 

s. 5) menar även att upplevd användbarhet handlar om de fördelar en konsument 
upplever vid användningen av SST, och mäter detta genom exempelvis snabbhet och 
effektivitet (Weijters et al., 2007, s. 18).  
 
En mängd forskare har undersökt betydelsen av att konsumenter uppfattar SSTs som 
användbara, och studerat denna uppfattnings påverkan på attityder till och 
tillfredsställelse med SST. I en studie av Childers et al. (2001, s. 525) påvisas ett 
positivt samband mellan användbarhet och attityd till SST, samt att sambandet mellan 
användbarhet och attityd är starkare när kontexten är av mer utilitaristisk karaktär 
jämfört med hedonisk karaktär (Childers et al., 2001, s. 526). Ett flertal andra forskare 
bekräftar även att upplevd användbarhet påverkar både attityden och intentionen till att 
använda SST (Elliot et al., 2012, s. 317, 323; Kim & Qu, 2014, s. 238; Lin & Chang, 
2011, s. 437; Oghazi et al., 2012). Författarna Weijters et al. (2007, s. 16) visar vidare 
att konsumenternas attityder i sin tur påverkar deras faktiska användning av SST. Kim 
& Qu (2014, s. 238) påvisar även att upplevd användbarhet starkt påverkar 
beteendeintentionen att använda självbetjäningsteknologin igen, samt att rekommendera 
den till andra. Även Curran & Meuter (2005, s. 110), som genomfört en studie om vilka 
faktorer som påverkar att konsumenter väljer SST samt deras attityder till SST, visar att 
användbarheten är en av de mest signifikanta faktorerna för samtliga testade SSTs.  
 
Till skillnad från ovan påvisade samband mellan användbarhet och attityd, visar Kim & 
Qu (2014, s. 238) i sin studie att upplevd användbarhet inte har en signifikant påverkan 
på kundernas tillfredsställelse med självbetjäningsteknologin. Meuter et al. (2000, s. 56) 
visar däremot i en studie om kundtillfredsställelse i SST-sammanhang, att en av 
faktorerna som bidrar mest till tillfredsställelsen med SST är dess förmåga att hjälpa 
kunden ut ur en omedelbar eller besvärlig situation, vilket kan liknas vid upplevd 
användbarhet. Denna teori om hur faktorn användbarhet påverkar konsumenters 
attityder, intentioner, tillfredsställelse samt faktiska användning av SST är intressant då 
den stundvis går i olika riktningar, samt visar att denna faktor skulle vara viktigare i en 
utilitaristisk jämfört med en hedonisk kontext (Childers et al., 2001, s. 526). Då en 
övervägande del av studierna visar på att upplevd användbarhet är av stor betydelse, har 
nedanstående hypoteser formulerats för att undersöka om faktorn användbarhet positivt 
påverkar attityder till och tillfredsställelse med SST i casual dining-restauranger:  
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Hypotes 1a  

Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda användbarhet av 
SST, och attityden till SST. 

 
Hypotes 1b  

Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda användbarhet av 
SST, och tillfredsställelsen med SST. 

 
Fortsättningsvis benämns denna faktor som användbarhet.  

3.4.2 Enkelhet vid användning  

Davis (1989, s. 320) definierar upplevd enkelhet vid användning (perceived ease of use) 
articular system would be free 

användning av ett visst system skulle vara fri från ansträngn
beskriver att denna definition görs utifrån defi , vilket definieras 

 
 
Enkelhet vid användning är en av de mest bekräftade faktorerna gällande positiv 
påverkan på attityd till SST (se Tabell 1). Sambandet har bekräftats i en mängd studier 
där olika kontexter studerats (Anselmsson, 2001, s. 210; Childers et al., 2001, s. 525; 
Elliott et al., 2012, s. 318, 323; Kim & Qu, 2014, s. 238; Lin & Chang, 2011, s. 437; 
Oghazi et al., 2012, s. 205; Weijters et al., 2007, s. 16). Författarna Lin et al. (2007, s. 
652) påvisar även att upplevd enkelhet vid användning är en avgörande faktor för 
intentionen att använda av SST. Vidare har även Dabholkar & Bagozzi (2002, s. 190, 
196) undersökt hur längre upplevd väntetid påverkar sambandet mellan upplevd 
enkelhet vid användning och attityd till att använda SST. Studien visar att det positiva 
sambandet mellan upplevd enkelhet vid användning och attityd stärks när den upplevda 
väntetiden ökar. Upplevd väntetid definieras i artikeln som 
whether he or she will have to wait for a significantly longer time to use a particular 

 Bagozzi, 2002, 
s. 189). Detta gör det intressant att undersöka hur starkt sambandet är mellan enkelhet 
vid användning och attityd hos kunder som besöker Pinchos där inget val finns till 
personlig service, och därmed ingen väntetid att jämföra med.  
 
Curran & Meuter (2005, s. 110) har vidare undersökt vilka faktorer som påverkar 
konsumenters attityder till SST, samt till att konsumenter väljer att börja använda SST, 
genom att studera tre olika typer av SSTs. Studien visar att enkelhet vid användning var 
avgörande för attityden till den typ av SST som var mest använd bland konsumenter - 
bankomater, men inte för banktjänster online eller banktjänster i mobilen. Studien visar 
med andra ord att vilka faktorer som spelar störst roll varierar beroende på teknologi 
men även på hur välbekant självbetjäningsteknologin är för kunden, det vill säga på 
vilket stadie i antagningsprocessen (adaptation process) självbetjäningsteknologin 
befinner sig (Curran & Meuter, 2005, s. 103). Detta resultat tyder på att faktorn enkelhet 
vid användning eventuellt är av en annan betydelse i casual dining-restauranger än i 
andra mer väletablerade SST-kontexter, eftersom SST inom casual dining-branschen är 
en relativt ny företeelse. Detta gjorde det intressant att undersöka hur faktorn enkelhet 
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vid användning påverkar attityden till SST i casual dining-restauranger, där SST inte är 
vanligt förekommande.   
Enkelhet vid användning har också påvisats spela stor roll för den upplevda 
servicekvaliteten med SST (Dabholkar, 1996, s. 45), och visat sig vara avgörande för 
tillfredsställelsen med SST (Meuter et al., 2000, s. 56; Robertson et al., 2016, s. 97). 
Kim & Qu (2014, s. 238) har dock påvisat ett annat resultat i deras undersökning om 
SST i hotellverksamhet, där de kommer fram till att enkelhet vid användning inte hade 
en signifikant effekt på kunders tillfredsställelse. Författarna påvisar dock att 
konsumenter tycker att SST är ett användbart verktyg, förutsatt att det är just enkelt att 
använda. Dabholkar et al. (2003, s. 87) påvisar även att enkelhet vid användning är en 
viktig faktor för att kunder ska välja att använda SST inom detaljhandeln. Kincaid & 
Baloglu (2005, s. 60) har även undersökt användandet av surfplattor som kunderna kan 
beställa maten via i casual dining-restaurang, och påvisar att enkelhet vid användning är 
en av de tre mest omtyckta faktorerna vid användning av SSTs. Detta är intressant då 
den studerade kontexten liknar den som undersökts i denna uppsats.  
 
Baserat på ovanstående forskning, har följande hypoteser formulerats upp för att 
undersöka hur faktorn enkelhet vid användning positivt påverkar konsumenters attityd 
till och tillfredsställelse med SST i casual dining-restauranger: 
 

Hypotes 2a  
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda enkelhet vid 

användning av SST, och attityden till SST. 
 

Hypotes 2b  
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda enkelhet vid 

användning av SST, och tillfredsställelsen med SST. 
 
Fortsättningsvis benämns denna faktor som enkelhet vid användning. 

3.4.3 Nöje  

Dabholkar (1996) genomförde tidigt en studie om SST i snabbmatsbranschen, vilket 
blev en studie som utgjort en grund för en mängd senare studier på området. I studien 
undersöktes bland annat relationen mellan nöje och servicekvalitet samt nöje och 
intention till användning av SST, där ett starkt positivt samband påvisades mellan båda 

vilket vi valt att översätta till nöje. I andra studier har även även begrep
 658), vilka kan 

anses vara synonymer till nöje. Nöje är något som är utmärkande för en hedonisk 
kontext, vilket gör faktorn intressant att undersöka i denna studie där SST studeras i just 
en hedonisk kontext.  
 
En rad olika studier har undersökt huruvida upplevt nöje påverkar attityden till SST. I 
en studie av Childers et al. (2001, s. 525) påvisades ett positivt samband mellan nöje 
och attityd till SST, där SST i form av internethandel undersöktes. Studien påvisade 
även att sambandet mellan nöje och attityd är starkare när kontexten är av mer hedonisk 
karaktär jämfört med utilitaristisk (Childers et al., 2001, s. 526). Även Weijters et al. 
(2007, s. 16) påvisade i sin kvantitativa undersökning att nöje associerat till 
användningen av SST har stor påverkan på konsumenters attityder till SST. Detta ligger 
i linje med forskning av Elliott et al. (2012, s. 319, 323) och Oghazi et al. (2012, s. 205). 
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Författarna Oghazi et al. (2012, s. 205) påvisade även att upplevt nöje påverkar 
intentionen till att använda self-service. Vidare har Dabholkar & Bagozzi (2002, s. 190, 

sambandet mellan nöje och attityd till att använda SST. Studien visar att det positiva 
sambandet mellan nöje och attityd stärks när den upplevda väntetiden ökar. Även detta 
gör det intressant att undersöka sambandet mellan nöje och attityd hos kunder som 
besöker Pinchos, eftersom inget val finns till personlig service finns och därmed ingen 
väntetid att jämföra med.  
 
Vidare har Curran & Meuter (2007) undersökt vilka faktorer som influerar 
konsumenters beslut att börja interagera med ett företag via SST istället för via 
personlig service. Studien visar att nöje var den mest signifikanta faktorn, viktigare än 
användbarhet. Detta trots att studien undersökte en bankkontext, som vanligtvis inte 
associeras med någonting roligt (Curran & Meuter, 2007, s. 295). Detta ligger i linje 
med Dabholkar et al. (2003, s. 87) som påvisat att nöje är en viktig anledning till 
konsumenters val av SST inom detaljhandeln. 
 
I en studie av Marzocchi & Zammit (2006, s. 666) påvisades även att nöje är den faktor 
som har störst inverkan på tillfredsställelse med SST i en självscanningskontext, och att 
de kunder som fann nöje och njutning i att självscanna (hedoniska värden) också var 
mycket tillfredsställda med självbetjäningsteknologin. Vidare menar författarna att det 
finns en hög kausalitet mellan de personer som upplever hedoniska värden vid 
användning av SST och de personer som upplever hedoniska värden vid shopping 
överlag, vilket kan tyda på att de som tycker om shopping även tycker om användande 
av SST. Anselmsson (2001, s. 193) påvisade även i sin avhandling att nöje är en av de 
viktigaste faktorerna för upplevd servicekvalitet med självbetjäningsteknologi av totalt 
13 betydande faktorer, och Robertson et al. (2016, s. 97) påvisade i en studie att nöje är 
starkt associerat med tillfredsställelse av SST.  
 
Med stöd av ovanstående forskning antas det betydande att kunder upplever nöje vid 
användning av SST i casual dining-restauranger för att de ska skapa en positiv attityd 
till självbetjäningsteknologin samt känna sig tillfredsställda med användningen av 
denna. Detta har lett till att följande hypoteser formulerats: 
 

Hypotes 3a  
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda nöje vid 

användning av SST, och attityden till SST. 
 

Hypotes 3b  
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda nöje vid 

användning av SST, och tillfredsställelsen med SST. 
 
Fortsättningsvis benämns denna faktor som nöje. 

3.4.4 Kontroll  

Upplevd kontroll 
of control that a customer feels he/she has over the process 
Hui, 1987 samt Langeard et al., 1981 - refererade i Dabholkar et al., 1996, s. 35). Detta 
kan på svenska översättas till den nivå av kontroll som en konsument upplever sig ha 
över en process eller ett resultat. 
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I flera tidigare studier har det undersökts hur faktorn upplevd kontroll påverkar 
servicekvalitet, tillfredsställelse, intention och faktisk användning av SST. Langeard et 
al. (1981, refererad i Marzocchi & Zammit, 2006, s. 655) belyste tidigt att en känsla av 
kontroll vid användning av SST är av största vikt för de konsumenter som föredrar att 
använda SST. Dabholkar et al. (2003, s. 87) visade senare att kontroll är en viktig 
anledning till varför konsumenter väljer att använda SST inom detaljhandeln. Dabholkar 
(1996, s. 45) har också påvisat att kontroll är en viktig avgörande faktor för upplevd 
servicekvalitet, samt att kontroll har en direkt avgörande effekt på intentionen att 
använda SST. Även Marzocchi & Zammit (2006, s. 666) har påvisat påvisade att en 
känsla av kontroll knuten till användandet av SST uppvisar en hög kausalitet med 
belåtenhet gällande servicekvaliteten; ju högre upplevd kontroll desto högre upplevd 
servicekvalitet. Detta ligger i linje med senare resultat av Robertson et al. (2016, s. 97), 
som påvisat att upplevd kontroll är starkt associerat med tillfredsställelsen av SST. 
Anselmsson (2001, s. 193) har däremot påvisat att kontroll inte är av betydelse för 
upplevd servicekvalitet med självbetjäningsteknologi, och hänvisar till att det verkar 
finnas multikollinearitet mellan faktorn kontroll och faktorn pålitlighet; när faktorn 
pålitlighet uteslöts ur den multipla regressionsanalysen vart kontroll signifikant för båda 
de undersökta fallen.  
 
Denna teori visar på att faktorn kontroll positivt påverkar kundens tillfredsställelse, 
upplevda servicekvalitet, intention till användning och faktisk användning av SST, samt 
kan anses vara betydande för detta. Vid litteraturgenomgången har däremot inga studier 
återfunnits som redogjort för huruvida kontroll påverkar attityd till SST. Detta 
forskningsgap bidrar till intresset att undersöka denna faktors påverkan på kunders 
attityd. Med stöd av denna teori antas det betydande att kunder upplever kontroll vid 
användandet av SST i casual dining-restauranger för att de ska skapa en positiv attityd 
till självbetjäningen, samt känna sig tillfredsställda med användningen av 
självbetjäningen. Detta har lett till att följande hypoteser formulerats: 
 

Hypotes 4a 
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda kontroll vid 

användning av SST, och attityden till SST. 
 

Hypotes 4b 
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda kontroll vid 

användning av SST, och tillfredsställelsen med SST. 
 
Fortsättningsvis benämns denna faktor som kontroll. 

3.4.5 Pålitlighet  

Weijters et al. (2007, s. 5) beskriver att faktorn pålitlighet (reliability) syftar till att 
självbetjäningsteknologin fungerar på rätt sätt, samt hur precist och noggrant tjänsten 
levereras. Även Elliott et al. (2012, s. 312) definierar upplevd pålitlighet som att 
teknologin fungerar tekniskt korrekt. Elliot et al. (2012, s. 312) beskriver vidare att 
upplevd pålitlighet är mycket viktigt för alla handelstransaktioner där SST används, 
samt att upplevd pålitlighet kan minska konsumenters oro och upplevda risk av att 
använda SST. 
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I studien av Elliott et al. (2012, s. 319, 323) påvisades ett positivt samband mellan nivån 
av upplevd pålitlighet av en SST och konsumenters attityd till att använda denna SST. 
Även Weijters et al. (2007, s. 16) har påvisat det positiva sambandet mellan pålitlighet 
och attityd till SST. Dabholkar (1996, s. 45) visade i sin studie även att pålitlighet 
påverkar konsumenters intention att använda SST vid långa väntetider. Författaren för i 
studien ett resonemang kring att pålitlighet eventuellt även kan påverka 
servicekvaliteten, men att variabeln interkorrelerar med variabeln kontroll. Dabholkar 
(1996, s. 45) menar att användaren sannolikt upplever en högre känsla av kontroll om 
självbetjäningsteknologin uppfattas som pålitlig.  
 
Ett flertal andra studier har visat att pålitlighet påverkar både servicekvalitet och 
tillfredsställelse. Anselmsson (2001, s. 210) har påvisat att pålitlighet är en avgörande 
faktor för servicekvalitet, och Robertson et al. (2016, s. 97) påvisade att pålitlighet är 
starkt associerat med tillfredsställelse vid användning av SST. Dabholkar et al. (2003, s. 
87) visade även att pålitlighet är en viktig faktor för att konsumenter ska välja att 
använda SST inom detaljhandeln. Vidare visar Meuter et al. (2000, s. 59) att 
teknologiska misslyckanden i serviceprocessen är den definitivt största anledningen till 
missnöje med SST, vilket visar på vikten av pålitlighet som enligt använd definition av 
denna faktor innefattar att självbetjäningsteknologin fungerar på rätt sätt. Att pålitlighet 
dessutom är en av de fem komponenterna i SERVQUAL, vilket är ett instrument för att 
mäta servicekvalitet (Parasuraman et al., 1988, s. 23), visar på faktorns betydelse i 
sammanhanget.  
 
Med stöd av denna teori antas det betydande att en specifik SST upplevs som pålitlig 
för att restaurangbesökare ska skapa en positiv attityd till denna SST samt känna sig 
tillfredsställda vid användningen av SST i casual dining-restauranger. Detta har lett 
fram till att följande hypoteser formulerats: 
 

Hypotes 5a  
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda pålitlighet vid 

användning av SST, och attityden till SST. 
 

Hypotes 5b 
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda pålitlighet vid 

användning av SST, och tillfredsställelsen med SST. 
 
Fortsättningsvis benämns denna faktor som pålitlighet. 

3.4.6 Ej inkluderade SST-attribut   

Två andra förekommande faktorer som ett antal författare har påvisat är av betydelse för 
konsumenter vid användning av SST är bekvämlighet (convenience) och snabbhet 
(speed). Dessa redogörs kort för i detta avsnitt, men undersöks ej empiriskt i denna 
studie. Snabbhet av leverans (speed of delivery) syftar till att konsumenten sparar in tid 
vid användning av SST (Dabholkar, 1996, s. 33-34). Bekvämlighet definieras enligt 

some
 

 
Kincaid & Baloglu (2005, s. 60) undersökte i en studie användningen av surfplattor i en 
casual dining-restaurang och påvisade att bekvämlighet är en av de tre mest omtyckta 
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faktorerna vid användning av SST i denna kontext. Dabholkar et al. (2003, s. 87) 
beskriver även att denna faktor ofta nämns av respondenter, men att de ej undersökt 
betydelsen av denna faktor. I en studie av Childers et al. (2001, s. 525-526) påvisades 
att bekvämlighet förutsäger faktorerna användbarhet, enkelhet vid användning och nöje, 
och att bekvämlighet således är en föregående faktor till dessa tre faktorer. I 
definitionen av bekvämlighet ovan ingår även begreppen användbarhet och enkelhet, 
vilket är faktorer som undersöks separat i studien. Detta i kombination med att denna 
faktor inte var lika vanligt förekommande som övriga inkluderade faktorer (se tabell 1) 
bidrog till att faktorn inte undersöktes vidare i denna studie.  
 
Gällande faktorn snabbhet har Dabholkar (1996, s. 45) påvisat att just snabbhet av 
leverans påverkar konsumenters intention att använda SST, dock enbart vid långa 
väntetider. Dabholkar et al. (2003, s. 87) beskriver i en senare studie att konsumenter 
inom detaljhandeln ser SST som ett snabbare alternativ än personlig service. 
Författarnas innehållsanalys indikerar att snabbhet är en viktig anledning till att 
konsumenter tycker om SST, men författarna kunde ej påvisa ett signifikant samband i 
studien (Dabholkar et al., 2003, s. 70). Författarna Meuter et al. (2000, s. 55) påvisade i 
en senare studie vikten av att kunden sparar tid för att denne ska bli tillfredsställd med 
användningen av SST, vilket visar på vikten av snabbhet. Vidare har författaren Wang 
(2007, s. 175, 179) påvisat att konsumenter upplever högre servicekvalitet när SST 
finns tillgängligt. Servicekvalitet studerades i denna studie primärt genom att mäta 
sparad tid och servicetillgänglighet, där sparad tid kan relateras till faktorn snabbhet. 
Även Anselmsson (2001, s. 210) har påvisat att snabbhet vid leverans påverkar 
servicekvaliteten, och Kincaid & Baloglu (2005, s. 60) har påvisat att snabb service är 
en av de tre mest omtyckta faktorerna vid användning av SST. 
 
Dabholkar (1996, s. 45) argumenterar i sin studie för att snabbhet vid leverans 
eventuellt även kan påverka servicekvaliteten, men att variabeln interkorrelerar med 
variabeln enkelhet vid användning. Författaren resonerar i studien kring att en SST 
förmodligen även är snabb om den är enkel att använda. Vidare antas denna faktor vara 
inkluderad i faktorn användbarhet (se definition i avsnitt 3.4.1), då exempelvis Weijters 
et al. (2007, s. 18) mätt denna faktor genom frågor kring bland annat snabbhet och 
effektivitet, vilka även använts vid undersökning av begreppet i denna studie. Den 
potentiella och logiska interkorrelationen med enkelhet vid användning samt att 
snabbhet undersökts genom faktorn användbarhet, i kombination med behovet av att 
begränsa antalet undersökta faktorer i denna studie, bidrog till att denna faktor inte 
undersöktes enskilt i denna studie.  

3.5 Personspecifika faktorer  
Förutom att en mängd forskare undersökt vilka egenskaper självbetjäningsteknologin 
bör uppvisa (SST-attribut) för att påverka attityden och tillfredsställelsen positivt, har 
även ett antal forskare studerat påverkan av olika personberoende faktorer. I detta 
avsnitt beskrivs två personspecifika faktorer som kan påverka konsumenters attityder 
till och tillfredsställelse med SST. De faktorer som undersökts är konsumenters behov 
av interaktion med personal, samt huruvida konsumenters nivå av technology readiness 
påverkar attityden till och tillfredsställelsen med SST i casual dining-restauranger.  
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3.5.1 Behov av interaktion med personal  

Ett flertal studier redogör för effekterna av den potentiellt minskade interaktionen med 
servicepersonal som uppstår när kunden nyttjar SST. Studierna på området har 
undersökt och uppvisat resultat i olika riktningar; både att SST uppskattas för att 
interaktionen minskar, men även det motsatta; att konsumenter avstår från SST just för 
att interaktionen med personal minskar.  
 
Meuter et al. (2000, s. 59) beskriver att 3% av deras respondenter använder sig av SST 
för att undvika interaktion med servicepersonal på grund av att de själva anser sig 
producera tjänsten mer effektivt än personalen. I ett senare verk påvisar Meuter et al. 
(2005, s. 77) att behov av interaktion även är en faktor som påverkar huruvida 
konsumenter tar steget och prövar SST. Giebelhausen et al. (2014, s. 122) har även visat 
att kunder ibland nyttjar SST för att undvika eller dra sig tillbaka från obehagliga 
servicemöten. Författarna Curran & Meuter (2005, s. 110) har vidare undersökt 
huruvida behov av interaktion påverkar attityder till SST, men fann ej något signifikant 
samband. Dabholkar & Bagozzi (2002, s. 195) har däremot påvisat att hur stort behov 
en person har av att interagera med servicepersonal påverkar sambanden mellan attityd 
och enkelhet vid användning, samt mellan attityd och nöje. I studien beskrivs att 
personer som har ett större behov av interaktion med servicepersonal uppvisar ett 
starkare samband mellan dessa variabler, vilket visar på relevansen av att beakta denna 
faktor. 
 
Anselmsson (2001, s. 202) har även påvisat att faktorn 
for independence) är den allra viktigaste faktorn, av samtliga undersökta 
personberoende variabler för att avgöra konsumenters upplevda servicekvalitet vid 
användning av SST. I studien framkommer också att 40-50% av respondenterna var 
positiva till en generell trend av mer självbetjäning inom servicesektorn, då det innebär 
att de kan vara självständiga i sin service istället för att vara beroende av en person. 
Detta ligger i linje med resultaten i en studie av Dabholkar (1996, s. 46), som påvisat att 
behovet av interaktion var en negativ faktor för upplevd servicekvalitet med SST. 
Dabholkar (1996, s. 47) beskriver att restauranger bör kommunicera att konsumenter 
med ett lågt behov av att interagera med servicepersonal får vad de vill utan att behöva 
interagera med personal, samt att personer som har ett högt behov av att interagera med 
servicepersonal även har denna möjlighet. White et al. (2012, s. 257) har även påvisat 
att respondenter med större behov av interaktion upplever det mindre rättvist/skäligt att 
pressas till SST-användning, vilket i sin tur visat sig påverka serviceupplevelsen 
(White, et al., 2012, s. 250).  
 
Rosenbaum & Wong (2015, s. 1863) beskriver övergripande att minskad interaktion 
med personal är en negativ aspekt av att implementera SST. Författarna påvisar att 
hotellbesökares önskan att interagera med personal var en avgörande faktor för att 
besökarna valde att avstå från att använda SST under sin semester. Författarna beskriver 
även behovet av en så kalla
avgörande faktor för att besökarna valde bort SST. Även Fischerström & Åkerström 
(2017, s. 45) har påvisat kunders önskan om att ta en paus från teknologi i form av 
mobiltelefoner under restaurangbesök, vilket indikerar en preferens för interaktion med 
personal istället för teknologi just vid restaurangbesök.  
 
Trots att forskningen är vinklad åt olika håll kan konklusionen från majoriteten av teorin 
tolkas som att personer med högre behov eller önskan att interagera med personal 
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upplever mindre tillfredsställelse/sämre servicekvalitet vid användning av SST, där det 
omvända gäller för personer med lågt behov eller önskan att interagera med personal. 
Då studien bland annat syftar till att undersöka skillnader mellan attityd och 
tillfredsställelse har en motsvarande hypotes formulerats kring begreppet attityd, trots 
avsaknad av tidigare studier som påvisat sambandet. I enlighet med detta har följande 
hypoteser formulerats kring denna faktors eventuella negativa påverkan på attityd till 
och tillfredsställelse med SST i en casual dining-kontext: 

 
Hypotes 6a 

Det finns ett negativt samband mellan restaurangbesökares behov av interaktion med 
personal, och attityden till SST. 

 
Hypotes 6b  

Det finns ett negativt samband mellan restaurangbesökares behov av interaktion med 
personal, och tillfredsställelsen med SST. 

 
Fortsättningsvis benämns denna faktor som behov av interaktion med personal. 

3.5.2 Technology readiness  

Den andra personspecifika variabeln som undersökts i denna studie är respondenternas 
nivå av technology readiness 

technology readiness hos m
benägenhet att anta och använda ny teknik för att uppnå mål i livet hemma och på 

motstridiga positiva och negativa känslor kring teknologianvändning som kunder kan 
uppleva (Parasuraman, 2000, s. 311).  
 

  är 
hämmare av TR (Parasuraman, A. (2000, s. 311). Parasuraman beskriver begreppen på 
följande vis:   
 

 Optimism - betecknar en positiv syn på teknologi och en uppfattning att 
teknologi skapar flexibilitet, ökad kontroll och effektivitet i människors liv.  

 Innovativitet - En tendens att vara en pionjär inom teknologi och en inflytelserik 
person som andra människor lyssnar på. 

 Obehag - En upplevd känsla av avsaknad av kontroll över teknologin och en 
känsla av att bli överhopad av den.  

 Osäkerhet - Avsaknad av tilltro till teknologin och skepsis kring dess förmåga 
att fungera ordentligt.  

 
Sambandet mellan en hög nivå av TR och benägenheten att använda teknologi 
bekräftades i studien när indexet skapades (Parasuraman, 2000, s. 316-317), vilket visar 
på funktionaliteten av indexet. Ett formulär med 36 olika påståenden utvecklades i 
originalstudien för att mäta de fyra kategorierna optimism, innovativitet, obehag och 
osäkerhet (Parasuraman, 2000, s. 312-313). År 2015 uppdaterade Parasuraman & Colby 
(2015, s. 59-60) Technology Readiness Index för att anpassa det till dagens mer 
utbredda teknikanvändning och teknikvana, och benämnde det nya som indexet som 

technology readiness minskades från 36 till 16 påståenden (Parasuraman & Colby, 
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2015, s. 59), vilket är det index som legat till grund för undersökning av TR denna 
studie. 
 
Att studera technology readiness som en variabel i SST-forskning har förekommit i en 
mängd tidigare studier. Lin & Hsieh (2005, s. 1597) har undersökt hur TR påverkar 
tillfredsställelsen med SST samt intentionen till att använda SST. Resultatet av studien 
visar att en högre nivå av TR är en avgörande positiv faktor för både tillfredsställelsen 
med SST och intentionen till att använda SST (Lin & Hsieh, 2005, s. 1607-1608). 
Vidare har Elliott et al. (2012, s. 313) undersökt hur TR påverkar SST-attributen; 
upplevd användbarhet, upplevd enkelhet vid användning, upplevd pålitlighet och 
upplevt nöje, vilket alla är faktorer som undersöks i denna studie. Studien visade att 
människor med högre nivå av technology readiness upplever att 
självbetjäningsteknologin är mer användbar, enklare att använda, mer pålitlig och 
upplever mer nöje jämfört med människor med låg nivå av TR (Elliot et al., 2012, s. 
323).  
 
Lin et al. (2007, s. 646) har studerat technology readiness i kombination med TAM (se 
Technology Acceptance Model i avsnitt 3.2.2), där de skapat en modell som integrerat 
både TR och TAM och bildar en modell de kallar TRAM. Resultatet av studien visar på 
ett positivt samband mellan nivå av TR och upplevd användbarhet, och även mellan 
nivå av TR och upplevd enkelhet vid användning av en specifik e-service (Lin et al., 
2007, s. 651), vilket är en typ av SST. Även Lin & Chang (2011, s. 433) har undersökt 
hur TR påverkar huruvida kunder väljer att använda SST i syfte att utvidga TAM. 
Författarna beskriver att TR är ett mer omfattande mått av människors generella 
inställning och fallenhet för teknik än andra personlighetsdrag som exempelvis 
självförmåga (self-efficacy), ångest inför att använda datorer (computer anxiety) och 
personlig innovativitet (personal innovativeness) (Lin & Chang, 2011, s. 436-437). De 
beskriver att måttet är mer detaljerat för att studera personlighetsdrag som avgör 
huruvida människor väljer att använda teknik, vilket visar på lämpligheten att använda 
TR som en personspecifik faktor i denna studie. Författarna påvisar även positiva 
samband mellan nivå av TR och upplevd användbarhet, upplevd enkelhet vid 
användning, attityd till SST, och intention till att använda SST (Lin & Chang, 2011, s. 
437).  
 
White et al. (2012, s. 252) visar även att det finns ett positivt samband mellan 
konsumenters nivå av TR och konsumentens uppfattning kring hur rättvist/skäligt det är 
att pressas till SST-användning, om än sambandet är relativt svagt (White et al., 2012, s. 
252, 256). Författarna undersöker detta då de beskriver att tidigare forskning visat på att 
konsumenters uppfattning av serviceupplevelser till stor del baseras på huruvida 
konsumenterna upplever rättvisa/skälighet med en SST-policy (White et al., 2012, s. 
250). 
 
Ovanstående forskning visar bland annat att en hög nivå av TR påverkar konsumenters 
attityder till och tillfredsställelse med SST positivt, samt att det påverkar upplevelsen av 
vissa andra faktorer (SST-attribut) positivt, vilka i sin tur påverkar attityd och 
tillfredsställelse. I linje med detta har följande hypoteser formulerats kring faktorn 
technology readiness förmodade positiva påverkan på attityd till och tillfredsställelse 
med SST i casual dining-restauranger:  
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Hypotes 7a 
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares nivå av technology 

readiness, och attityden till SST.  
 

Hypotes 7b  
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares nivå av technology 

readiness, och tillfredsställelsen med SST. 
 
Fortsättningsvis benämns denna faktor som technology readiness eller TR. 

3.6 Yttre faktorer 
I detta avsnitt beskrivs tre yttre faktorer som kan påverka konsumenters attityder till och 
tillfredsställelse med SST. De faktorer som beskrivs är effekterna av att kunder tvingas 
eller pressas till att använda SST, vikten av att företag kommunicerar att kunderna får 
ekonomisk kompensation för sitt medskapande samt att kunderna har möjlighet att få 
support vid behov när de använder SST.  

3.6.1 Avsaknad av personlig service 

Reinders et al. (2008) har undersökt hur kunder påverkas av att vara tvungna att 
använda SST när inget annat val finns. I studien påvisas att kunders attityder till både 
SST och leverantören påverkas negativt när de blir tvingade att använda SST utan att ett 
alternativ till detta finns (Reinders et al., 2008, s. 116). Dessa negativa attityder 
påverkar word-of-mouth negativt och ökar även kundens intention att byta leverantör 
(Reinders et al., 2008, s. 117). Författarnas slutsats är att företag bör undvika att tvinga 
kunderna till att använda SST utan att erbjuda andra alternativ, som personlig service 
(Reinders et al., 2008, s. 118). Även Berry (1998; citerad i Kincaid & Baloglu, 2005, s. 
57) visar på vikten av att erbjuda en blandning av både tekniska lösningar och personlig 
service. I linje med detta har Anselmsson (2001, s. 206) visat att personalens närvaro är 
viktig för den upplevda servicekvaliteten vid användningen av SST, även om 
personalen är passiv och inte bidrar med så mycket. Anselmsson (2001, s. 193) har även 
påvisat att faktorn decisional control, vilket innebär att kunna välja mellan personlig 
service och SST, har ett signifikant samband med upplevd servicekvalitet med 
självbetjäningsteknologin. Fischerström och Åkerström (2017, s. 39), vilka undersökt 
kunder till en restaurang som nyttjar SST, beskriver även att ett antal respondenter 
menar på att de skulle ha uppskattat om det fanns en möjlighet att välja mellan SST och 
personlig service vid besök på restaurangen. Även detta visar på vikten av att erbjuda 
personlig service som alternativ till SST.  
 
Även White et al. (2012, s. 258) har påvisat möjliga negativa effekter av att pressa 
kunder till att använda SST, istället för att bli betjänad av personal, i detaljhandeln. 
Författarna beskriver att det är ovanligt att kunder tvingas till att använda SST, men att 
det däremot har blivit vanligt att kunder pressas till att använda SST (White et al., 2012, 
s. 250). Resultatet av studien påvisar vikten av att konsumenter upplever det rättvist att 
de pressas till SST-användning (White et al., 2012, s. 258). Författarna beskriver att 
kunder som upplever pressen som rättvis är mer benägna att återkomma och bli lojala 
kunder, medan omvänt gäller om kunden upplever strategin som orättvis. Som beskrivet 
i avsnitt 3.2.3 är lojalitet beroende av tillfredsställelse, vilket visar på betydelsen av 
forskningen i sammanhanget. White et al. (2012, s. 258) beskriver vidare vikten av att 
företag effektivt kommunicerar hur kundens upplevelse kommer att förbättras av att hen 
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använder SST. Även Scherer et al. (2015, s. 196) har påvisat de möjliga negativa 
konsekvenserna av att pressa kunder till att använda SST. Studien visar att kunder som 
använder både SST och personlig service när en relation mellan kund och företag byggs 
upp, i större utsträckning blir lojala kunder jämfört med de kunder som enbart använder 
en av interaktionskanalerna (Scherer et al., 2015, s. 196). Författarna rekommenderar 
därför att företag framförallt bör ge nya kunder möjlighet att interagera genom olika 
kanaler.   
 
Pinchos affärsmodell bygger på ett koncept som inte bara pressar kunden till att 
använda SST, utan tvingar denne till användning av SST genom att inte ge personlig 
service som valmöjlighet. Pinchos kommunicerar inte heller att kundens upplevelse 
förbättras genom användningen av SST. Det faktum att Pinchos koncept blivit 
framgångsrikt trots att ovanstående teori går emot deras affärsmodell, gör fenomenet 
intressant att undersöka. Utifrån teorin ovan har följande hypoteser formulerats kring 
denna faktors förmodade negativa påverkan på attityd till och tillfredsställelse med SST 
i casual dining-restauranger: 
 

Hypotes 8a 
Det finns ett negativt samband mellan restaurangbesökares nivå av eventuellt missnöje 

på grund av avsaknad av personlig service, och attityden till SST. 
 

Hypotes 8b 
Det finns ett negativt samband mellan restaurangbesökares nivå av eventuellt missnöje 

på grund av avsaknad av personlig service, och tillfredsställelsen med SST. 
 
Fortsättningsvis benämns denna faktor som avsaknad av personlig service. 

3.6.2 Ekonomisk kompensation och support vid behov  

Haumann et al. (2015, s. 18) har studerat vilka effekter intensiteten av medskapande 
(co-production) har. I studien undersöktes medskapande i form av kunder som köpt 
omonterade möbler för att sedermera själva montera ihop dessa (Haumann et al., 2015, 
s. 23). Författarna har påvisat att ju högre upplevd intensitet medskapandeprocessen har, 
desto lägre blir konsumentens tillfredsställelse med både medskapandeprocessen och 
resultatet av denna (Haumann et al., 2015, s. 28). För att dämpa de negativa effekterna 
av medskapandets intensitet kommer författarna bland annat fram till att det är viktigt 
att företaget kommunicerar de positiva ekonomiska effekterna av medskapandet, det vill 
säga lägre priser för konsumenten, samt att företaget kan erbjuda direkt hjälp till 
konsumenten vid behov (Haumann et al., 2015, s. 29).  
 
Pinchos SST-koncept kan anses bygga på medskapande av hög intensitet då 
restaurangbesökare på Pinchos i princip sköter all service själv. Företaget 
kommunicerar varken några ekonomiska fördelar med företagets genomgripande SST-
koncept eller möjligheten att få support av personal vid behov. Detta gör det intressant 
att undersöka om faktorerna ekonomisk kompensation och support vid behov positivt 
påverkar attityden till samt tillfredsställelsen med SST i casual dining-restauranger, 
vilket lett till att följande hypoteser formulerats: 
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Hypotes 9a 
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevelse av att de får 
ekonomisk kompensation vid användning av SST, och attityden till SST. 
 

Hypotes 9b 
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevelse av att de får 
ekonomisk kompensation vid användning av SST, och tillfredsställelsen med SST. 
 

Hypotes 10a 
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevelse av att de har 
möjlighet att få support vid behov vid användning av SST, och attityden till SST.   

 
Hypotes 10b 

Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevelse av att de har 
möjlighet att få support vid behov vid användning av SST, och tillfredsställelsen med 

SST. 
 
Fortsättningsvis benämns dessa faktorer som ekonomisk kompensation samt support vid 
behov. 
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3.7 Hypotesmodell  
En hypotesmodell har konstruerats för att sammanfatta teorikapitlet och illustrera de 
uppställda hypoteserna. Följande samband testas ej i denna studie eftersom de har visat 
sig existera i tidigare forskning: sambandet mellan attityd och intention; mellan 
intention och användning; mellan tillfredsställelse och attityd; mellan tillfredsställelse 
och intention; samt sambandet mellan användning och tillfredsställelse. 
 
 

 

Figur 3. Hypotesmodell 
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4. Praktisk Metod 
I detta kapitel beskrivs den praktiska metoden. Kapitlet inleds med en diskussion kring 
populationen, urvalsmetodik, svarsfrekvens/bortfall och generaliserbarhet. Därefter 
redogörs för de etiska rekommendationer som präglat den empiriska datainsamlingen, 
vilket följs av en beskrivning av hur enkäten konstruerades. Därefter beskrivs den 
kvantitativa dataanalysen som genomförts i studien. Kapitlet avlutas med diskussion 
kring kvalitetskriterier relaterade till studien.   

4.1 Urvalsmetod 

4.1.1 Population och urvalsmetodik  

Att ge kunskap om en viss population är syftet med alla statistiska undersökningar 
(Körner & Wahlgren, 2015, s. 13). En population definieras som alla de som faller 
under den kategori som ämnas undersökas (Oppenheim, 1992, s. 38), vilket kan vara 
exempelvis individer, hushåll, institutioner eller något annat (Sudman, 1983, s. 151). 
Vidare behöver forskaren välja vilka kriterier som ska inkluderas. Dessa kriterier kan 
exempelvis vara ålder, geografi, kön, utbildning och nationalitet (Sudman, 1983, s. 
151). I denna studie utgörs populationen av individer, och de kriterier som ställts upp 
innefattar att individen måste vara över 18 år på grund av de etiska riktlinjer som 
beskrivs i avsnitt 4.2.1. Vidare innefattar kriterierna att individen måste vara en del av 
den svenska befolkningen samt kunna det svenska språket, eftersom en avgränsning 
gjorts till att undersöka Sverige (se avsnitt 1.4) samt att enkäten är utformad på svenska. 
Det sista kriteriet utgörs av att individen måste ha ätit på restaurangen Pinchos minst en 
gång då enkäten syftar till att undersöka attityder till och tillfredsställelsen med Pinchos 
SST-koncept. Den population som denna studie önskar uttala sig om är således svenska 
medborgare över 18 år som besökt Pinchos. 
 
När populationen är mycket stor är det ibland inte möjligt att genomföra en 
totalundersökning (Körner & Wahlgren, 2015, s. 22), vilket var fallet i denna studie. 
Kent (2007, s. 119) beskriver att ett urval av populationen kan genomföras när det inte 
går att utföra en totalundersökning, som sedan används för att estimera hur det ser ut i 
den totala populationen. Detta tillvägagångssätt har använts för denna studie. För att 
kunna dra generella slutsatser om en population från ett urval krävs dock att ett 
sannolikhetsurval genomförts (Oppenheim, 1992, s. 38). Ett sannolikhetsurval 
definieras som ett urval där varje fall i populationen har en känd sannolikhet för att bli 
vald som skiljer sig från noll (Oppenheim, 1992, s. 39; Sudman, 1983, s. 164). När ett 
sannolikhetsurval ska utföras används vanligtvis en ram, varifrån ett slumpmässigt 
stickprov tas (Saunders et al., 2012, s. 262). En ram kan beskrivas som ett komplett 
register över alla fall i populationen (Saunders et al., 2012, s. 262), finns ingen ram är 
det inte möjligt att göra ett sannolikhetsurval (Oppenheim, 1992, s. 38-39; Saunders et 
al., 2012, s. 262). I denna studie hade en förteckning över samtliga restaurangbesökare 
på Pinchos genom deras historia utgjort en lämplig ram. Då detta register inte fanns att 
tillgå för vår del var det inte möjligt att genomföra ett sannolikhetsurval i denna studie.  
 
Saunders et al. (2012, s. 281) beskriver att sannolikhetsurval inte alltid är möjligt att 
genomföra, exempelvis när en ram över populationen inte finns, vilket som beskrivet 
var fallet i denna studie. Vid sådana tillfällen används istället ett icke-sannolikhetsurval. 
När ett urval behöver göras från en population och (1) en urvalsram inte är tillgänglig, 
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(2) när slutsatser om populationen inte ämnas att dras utifrån urvalet och (3) ett relevant 
kvoturval inte är tillgängligt, så kan ett självvalsurval (self-selection sampling) och/eller 
ett snöbollsurval utföras (Saunders et al., 2012, s. 282). Båda dessa två typer av 
frivilliga urval har utförts i denna studie. Ett självvalsurval innebär att enskilda 
respondenter själva får identifiera sin önskan att delta i undersökningen (Saunders et al., 
2012, s. 289). Detta sker genom att forskarna publicerar sitt behov av respondenter, 
exempelvis genom media eller genom att fråga om deltagande, för att sedan samla in 
data från de som svarar. Saunders et al. (2012, s. 289-290) beskriver att detta 
exempelvis kan ske genom att forskarna postar en länk till studien i en grupp på 
internet. Denna teknik är den som primärt använts i denna studie. En grupp skapades på 
det sociala mediet Facebook där samtliga av våra vänner på Facebook över 18 år som är 
svenska medborgare och talar flytande svenska bjöds in. Även universitetslektorn Elin 
Nilsson bjöd in ett antal vänner till gruppen som mötte dessa kriterier, då även Nilsson 
haft intresse av framtagen data i forskningssyfte (se avsnitt 4.1.2). Med detta 
tillvägagångssätt var det enkelt att beräkna bortfall, eftersom det blev känt hur många 
som bjudits in till gruppen och hur många som sedan besvarat enkäten. Detta beskrivs 
mer utförligt i avsnitt 4.1.3. 
 
För att nå ut till ytterligare för oss okända respondenter, användes även ett 
snöbollsurval. Ett snöbollsurval kan användas när det är svårt att identifiera potentiella 
respondenter i populationen, och innebär att man tar kontakt med några stycken 
individer i populationen och ber dem att identifiera ytterligare potentiella respondenter 
(Saunders et al., 2012, s. 289; Oppenheim, 1992, s. 43), vilket fortsätter till urvalet är 
tillräckligt stort. Ett problem med denna urvalsteknik är att det kan skapas bias eftersom 
respondenter oftast bjuder in potentiella respondenter som är lika dem själva, vilket gör 
att urvalet blir homogent (Saunders et al., 2012, s. 289). Även Oppenheim (1992, s. 
289) beskriver att det kan vara svårt att veta hur väl detta stickprov representerar 
populationen. Då denna metod enbart användes som ett komplement för att nå ut till ett 
större antal potentiella respondenter utöver våra vänner på Facebook, betraktas inte 
detta som ett problem. Självvalsurval och snöbollsurval valdes primärt som 
urvalstekniker på grund av avsaknaden av urvalsram. 

4.1.2 Samarbete kring datainsamling  

Som beskrivits ovan bjöd universitetslektor Elin Nilsson in ett antal respondenter till 
Facebookgruppen där enkäten gjorts tillgänglig. Detta gjordes då även Nilsson haft 

 

spelifierade digitala interaktioner påverkar konsumenters köpbeteende. Nilssons 
forskningsprojekt fokuserar, till skillnad från vår studie, primärt på spelifiering 
(gamification). På samma sätt som övriga inbjudna respondenter till gruppen 
uppmanades att bjuda in fler vänner, tillfrågades även Nilsson om hon kunde bjuda in 
vänner till gruppen, vilket hon därefter gjorde.  
 
Kontakt togs med Elin Nilsson efter att hon annonserat efter studenter med intresse av 
att skriva en uppsats inom ett område som behandlar digital interaktion och påverkan på 
konsumenter, då Nilsson haft intresse av att få tillgång till insamlad data. Nilsson har 
under uppsatsskrivandet funnits tillgänglig för frågor av generell karaktär, likt en extra 
handledare, och en överenskommelse gjordes initialt om att dela på insamlad data. Då vi 
självständigt valt och formulerat uppsatsens syfte och problemformulering utan att 
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influeras av Nilssons åsikter, har Nilsson inte haft möjlighet att påverka studiens 
riktning på ett sätt som annars vore möjligt.  
 
Nilsson inkluderade i eget forskningsintresse ett avsnitt med egna frågor i enkäten som 
distribuerades i Facebookgruppen (sida 5 i enkäten, se Appendix 3). Dessa frågor 
relaterade inte till denna studies syfte och svaren från dessa har således inte använts 
eller beaktats i denna studie. Det faktum att enkäten på grund av detta blev mer 
omfattande, och därför tog längre tid att besvara än om denna del inte inkluderats, kan 
ha påverkat svarskvaliteten i negativ riktning på grund av minskad koncentration 
och/eller tidspress hos respondenten. För att respondenten skulle få en bättre förståelse 
för enkätens omfattning samt få en tydligare känsla av progression allt eftersom enkäten 
besvarades, valde vi att inkludera sidnummer i förhållande till enkätens omfattning. Då 
vissa av Nilssons frågor var relativt lika våra frågor kan dessa ha upplevts som 
repetitiva för respondenten, vilket kan ha givit ett intryck av att enkäten inte var väl 
genomarbetad. Även detta kan således ha påverkat svarskvaliteten. 
  
Då Nilsson bjöd in fler vänner totalt än övriga respondenter genom snöbollsurvalet, 
finns även en risk att Nilssons vänner påverkat studiens resultat i en viss riktning. Då 
alternativet var att enbart bjuda in vänner från kontaktlistor av oss som författare, 
ansågs det som ett bra alternativ att uppmuntra även Nilsson, på samma sätt som övriga 
respondenter, att bjuda in fler vänner. Detta gjordes i syfte att nå mer demografiskt, 
socioekonomiskt och geografiskt spridda respondenter och således ett mindre homogent 
urval. Då Nilsson är några år äldre än oss författare ansågs det positivt att nyttja även 
Nilssons kontaktnät för att nå respondenter i högre ålder. Detta ansågs betydelsefullt 
med hänsyn till studiens fokus på uppfattningar kring SST, vilket visat skilja sig mellan 
olika åldersgrupper (Dean, 2008, s. 232). En nackdel med att uppmuntra respondenter 
att bjuda in vänner är att ingen kontroll finns kring vilka typer av respondenter som 
bjuds in. Som beskrivits i avsnittet ovan är det möjligt att respondenter bjuder in dem 
som är lika sig själva. Det är möjligt att vissa av Nilssons inbjudna vänner har 
forskarbakgrund och således haft ett intresse av forskningen på ett annat sätt än övriga 
respondenter. På grund av detta kan de ha beaktat och besvarat enkäten på ett annat sätt 
än övriga respondenter. Med hänsyn till studiens neutrala ämne och självständighet 
bedöms dock inte detta utgöra ett problem. På samma sätt som vänner i Nilssons 
kontaktnät skulle kunna haft incitament att besvara enkäten på ett visst sätt, skulle även 
övriga respondenter ur kontaktnät av oss som författare kunna haft det av olika 
personliga skäl. Denna risk kring att ha olika incitament kan dock anses finnas i alla 
studier, och bedöms ej utgöra ett problem med hänsyn till urvalets storlek (se avsnitt 
4.1.3).  

4.1.3 Svarsfrekvens och bortfall 

Gruppen på Facebook skapades den 9 april 2018, varpå samtliga potentiella 
respondenter, det vill säga de vänner på Facebook som potentiellt var en del av 
populationen, bjöds in. Johannes Pers och Linn Grubbström, författarna av denna 
studie, var administratörer till gruppen. Även Elin Nilsson gjordes till administratör. 
Johannes Pers och Linn Grubbström bjöd sammanlagt in 819 potentiella respondenter 
och Elin Nilsson bjöd samma dag in 386 stycken. Enkäten, som utformats i Google 
Formulär, fanns tillgänglig i gruppen fram till söndag kväll den 15 april. Under denna 
tid bjöds 65 stycken individer in av andra medlemmar i gruppen. Sammanlagt bjöds 
således 1270 individer in till gruppen. 169 av dessa personer besvarade enkäten, vilket 
således ger ett bortfall på 1101 individer. Enkäten i sin helhet kan ses i Appendix 3.  
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Den totala svarsfrekvensen kan enligt Saunders et al. (2012, s. 268) beräknas på 
följande sätt: Total svarsfrekvens = totala antalet svar / (det totala antalet i urvalet - ej 
kvalificerade). Detta ger ekvationen 169 / (1270 - 0) = 0,1331, vilket innebär en 
svarsfrekvens på 13,31%. Eftersom frågorna kring ålder samt hur många gånger 
respondenten besöks Pinchos var obligatoriska, samt att detta betonades tydligt både i 
inledningen och i förklarande text under dessa två frågor, bedöms samtliga svar som 
kvalificerade enligt vad Saunders et al. (2012, s. 268) beskriver. En hög svarsfrekvens 
är viktigt för att reducera riskerna för ett så kallat non-response bias och för att 
säkerställa att urvalet är representativt (Groves & Peytcheva, 2008, s. 183-184). Vad 
som är en bra svarsfrekvens varierar beroende på vilket medium som använts vid 
utskicket av enkäten, vilken institution som skickar ut den samt vilken typ av 
undersökning det är (Saunders et al., 2012, s. 270). Groves & Peytcheva (2008, s. 179) 
beskriver dock att enkäter inom specifika populationer i genomsnitt har en 
svarsfrekvens på 10%. Svarsfrekvensenen för enkäten till denna studie, 13,31%, 
överstiger således den genomsnittliga svarsfrekvensen för specifika populationer. 
Vidare är distributionskanalen som använts för denna enkät, en egenskapad grupp på 
Facebook, en relativt ny möjlighet för ändamålet som således inte blivit studerad till vår 
kännedom. Eftersom det inte kan antas att alla som bjöds in till gruppen sett 
notifikationen om att den skapats eller brytt sig om att besöka gruppen och ta till sig 
informationen, i kombination med att en stor andel av de som bjudits in sannolikt inte 
besökt en av Pinchos restauranger och således inte var en del av populationen, är vi 
nöjda med svarsfrekvensen och finner ingen anledning att tro att någon alltför stor non-
response bias förekommit.  

4.1.4 Extern validitet och representerbarhet  

Gällande storleken på urvalet beskriver Stevens (2002, s. 143) att 15 subjekt per 
oberoende variabel räcker för att erhålla ett tillförlitligt resultat i en multipel 
regressionsanalys inom samhällsvetenskaplig forskning, vilket är en av de 
analysmetoder som använts i denna studie. 10 oberoende variabler inkluderades initialt i 
denna studie, men variabeln kontroll 
5.2). Nio oberoende variabler inkluderades således sammanlagt i den fortsatta analysen, 
vilket enligt Stevens (2002) innebär att 135 respondenter behövs för att erhålla ett 
tillförlitligt resultat. Tabachnick & Fidell (2014, s. 159) beskriver en formel vilken kan 
användas som tumregel för att beräkna storleken för urval för multipel regression. 
Formeln ser ut som följer: N > 50 + 8m (där m är antalet oberoende variabler som 
undersöks och N är antal respondenter). I denna studie resulterar detta i att N > 50 + 
8x9, vilket innebär i att N bör vara större än 122 respondenter. Vidare beskriver Hair et 
al. (2010, s. 176) att minimumration per oberoende variabel för multipel regression 
anges som 5:1, men det är bra om den är uppemot 15:1 eller 20:1. En ratio på 15:1 
innebär i denna studie 150 observationer. För enkel linjär regression anger Tabachnick 

iabler. 
Detta resulterar i en rekommendation på 113 observationer för denna studie. Vidare 
anger Hair et al. (2010, s. 176) att 100 observationer räcker bra för enkel 
regressionsanalys, vilket är den analysmetod som använts för hypotestestning i denna 
studie. Då 169 respondenter besvarat enkäten i denna studie, anses detta tillräckligt 
enligt samtliga rekommendationer, och resultatet kan därmed anses tillförlitlig för både 
enkel och multipel regressionsanalys. Pallant (2005, s. 142) beskriver dock att det 
behövs 40 st fall per oberoende variabel när en stegvis multipel regressionsanalys 
genomförs, vilket är den typ av multipel linjär regressionsanalys som använts i denna 
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studie (se avsnitt 4.3.2). Enligt denna tumregel skulle således svar från 360 st 
respondenter behövts. Även Hair et al. (2010, s. 176) menar att antalet observationer bör 
vara fler när en stegvis regression genomförs, men anger inget specificerat antal. Då 
denna specifika angivelse på 40 observationer per oberoende variabel endast återfunnits 
i ett av verken samt att den multipla linjära regressionsanalysen enbart nyttjas som ett 
komplement till de enkla linjära, i kombination med vinningen av att erhålla en enkel 
slutgiltig modell, valdes ändå denna analysmetod i samråd med handlare trots brist på 
observationer.  
 
Vidare är det bra om ett urval kan anses vara representativt, vilket det inte alltid är 
(Oppenheim, 1992, s. 38). Att urvalet är representativt innebär att urvalet har samma 
karaktäristika som populationen, men är mycket mindre i antal (Oppenheim, 1992, s. 
38). För att undersöka representativiteten av datan för populationen i denna studie, 
inkluderades variablerna kön, ålder samt antal besök hos Pinchos i enkäten. Dock var 
det ej möjligt att erhålla data kring Pinchos kundgrupp, varpå populationens 
karaktäristika inte gick att jämföra med urvalet. Frågorna kring demografi användes 
därför istället för att undersöka respondenternas fördelning gällande ålder, kön och antal 
besök för att säkerställa spridning i urvalet, istället för representativiteten. De två 
sistnämnda frågorna var även obligatoriska för att säkerställa respondenternas 
tillhörighet till populationen. Vidare anger de stora talens lag även att ett stort urval mer 
troligt är representativt för populationen samt är mer troligt att uppvisa samma 
medelvärde som populationen (Hair et al., 2010, s. 266). Av denna anledning 
eftersträvades att så många respondenter som möjligt skulle besvara enkäten vid 
insamlandet av data.  
 
På grund av det faktum att ingen ram över populationen funnits tillgänglig har, som 
beskrivits tidigare, inte ett sannolikhetsurval genomförts. På grund av detta kan det 
enligt statistisk teori inte dras några generella slutsatser om populationen, eftersom 
respondenterna endast representerar sig själva (Oppenheim, 1992, s. 38). Vi 
argumenterar dock för att resultatet ändå kan anses generaliserbart till populationen på 
grund av följande argument: (1) urvalet för hypotestestning i detta fall var relativt stort, 
(2) majoriteten av de individer som bjöds in till studiegruppen inte hade någon aktuell 
relation till oss författare, vilket skulle kunna skapat bias i urvalet (3) urvalet kan anses 
relativt heterogent på grund av demografisk, geografisk och socioekonomisk spridning 
samt (4), att samtliga av våra vänner på Facebook som potentiellt tillhör populationen 
bjudits in och att det således inte skett ett handplockat urval. Det sistnämnda stödjs även 
av att respondenter fick bjuda in vilka möjliga potentiella respondenter de ville, och 
som således inte hade en direkt koppling till oss. Resultatet kan med hänsyn till dessa 
argument anses vara generaliserbart till populationen, svenska medborgare över 18 år 
som besökt Pinchos, trots att inget sannolikhetsbaserat urval skett. I den fortsatta 
uppsatsen behandlas därför resultatet som generaliserbart för populationen.  
 
Yin (2009, s. 43-44) beskriver även att kritik mot generaliserbarhet inte är korrekt vid 
fallstudier, då syftet med en fallstudie är att kunna generalisera det undersökta fallet till 
ett större sammanhang. Yin (2009, s. 43-44) menar att fallstudier bygger på analytisk 
generalisering istället för statistisk generalisering, vilket andra enkätundersökningar 
syftar till. Analytisk generalisering innebär att forskaren strävar efter att generalisera en 
viss uppsättning resultat till en bredare teori. Detta har vi ämnat göra med denna 
undersökning genom att generalisera kontexten Pinchos till liknande restauranger av 
casual-dining karaktär som använder/kommer börja använda SST, för att utvidga den 
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befintliga forskningen och teorin kring SST. I optimala fall bör dock enkäten besvaras 
en eller två gånger till för att bekräfta generaliserbarheten (Yin, 2009, s. 44). På grund 
av tidsbegränsningar har vi inte haft möjlighet att genomföra ytterligare en 
enkätundersökning för att bekräfta resultaten, och eftersom det till vår vetskap är den 
första studien att undersöka denna specifika kontext kvantitativt har inte heller andra 
forskare haft denna möjlighet. 

4.2 Enkätkonstruktion 

4.2.1 Etiska överväganden och inledande information 

Viss information bör ges till individer innan de börjar besvara en enkät (Patel & 
Davidson, 2011, s. 74), vilket har beaktats vid utformningen av enkäten i denna studie. 
Till att börja med bör syftet med studien förklaras i anslutning till att respondentens 
bidrag är betydelsefullt (Patel & Davidson, 2011, s. 74). Vidare bör information ges 
angående hur svaren kommer att användas, huruvida individens bidrag behandlas 
konfidentiellt och/eller anonymt (Patel & Davidson, 2011, s. 74). Vid insamlandet av 
data till denna studie har etiska riktlinjer följts från ESOMAR (European Society for 
Opinion and Marketing Research) & GRBN (Global Research Business Network) 
(2015) och Vetenskapsrådet (2017), vilket kan ses i Appendix 3. Riktlinjerna i 
rapporten från ESOMAR & GRBN (2015) är inriktad specifikt på forskning inom 
marknad, opinion och samhällsvetenskap som utförs online (ESOMAR & GRBN, 2015, 
s. 5). På grund av detta har studiens etiska riktlinjer till största del baserats på dessa 
rekommendationer.  
 
I introduktionen till enkäten framgick det tydligt att det är helt frivilligt att svara på 
enkäten och att respondenten när som helst kan välja att avsluta. Vidare förklarades det 
även på ett tydligt och koncist sätt vilken typ av information som enkäten behandlar, 
syftet med insamlingen av datan, att datan kommer att skyddas och hur datan kan 
komma att delas till andra, i enlighet med riktlinjer från ESOMAR & GRBN (2015, s. 
9-10). I enkätens introduktion framgick det även tydligt att uppgifterna inte kommer att 
användas till någonting annat än forskning inom marknadsföring av oss och Elin 
Nilsson. Vid distribution av enkäten betonades även forskningssyftet för att separera 
enkäten från övriga online-aktiviteter, genom att en grupp skapades specifikt för studien 
på det sociala mediet Facebook (se avsnitt 4.1.3). Detta i enlighet med riktlinjer från 
ESOMAR & GRBN (2015, s. 9).  
 
Respondenternas anonymitet säkerställdes genom att inga uppgifter om respondenternas 
identitet antecknades vid insamlingen av data (exempelvis namn eller personnummer), 
vilket ligger i linje med riktlinjer från ESOMAR & GRBN (2015, s. 11, 17) samt 
Vetenskapsrådet (2017, s. 40, 41). De enda uppgifter som samlades in som skulle kunna 
knyta en viss individ till ett specifikt svar var om respondenten antecknat sin mailadress 
i enkäten för att vara med i en utlottning av presentkort på Pinchos. Anonymiteten för 
dessa respondenter säkerställdes genom att respondenternas svar separerades från 
mailadresserna innan datan analyserades. När utlottningen av presentkorten var klar 
raderades även mailadresserna, vilket därmed säkrat anonymiteten. Detta ligger i linje 
med Vetenskapsrådets beskrivning av hur data kan anonymiseras (Vetenskapsrådet, 
2017, s. 40). Vidare har uppgifterna behandlats på ett konfidentiellt sätt i avseendet att 
uppgifterna enbart hanterats av oss som genomfört studien samt av Elin Nilsson. 
Uppgifterna har således inte lämnats ut till obehöriga. Respondenternas anonymitet, 
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samt den konfidentiella hanteringen av den insamlade datan, tydliggjordes i 
introduktionen till enkäten för respondenternas medvetenhet. 
 
Riktlinjer från ESOMAR & GRBN (2015, s. 14-16) gällande incentiv för att motivera 
respondenter följdes även, vilka behövde beaktas då tre presentkort på Pinchos om 200 
kr/styck lottades ut till respondenter som besvarat enkäten. Riktlinjerna innefattar bland 
annat att respondenterna ska informeras om vad vinsten är, vem som kommer att 
administrera vinsten samt när de vinnande respondenterna kommer att erhålla vinsten 
(ESOMAR & GRBN, 2015, s. 14). Vinsten administrerades genom numrering av 
samtliga mailadresser, 1-
slumpmässiga nummergenerator (Random Number Generator). Dessa vinnare 
kontaktades sedan med information om vinsten samt angående logistiken kring vinsten. 
Vidare beskrivs att det även är viktigt att incentiven är proportionerliga och inte kan 
anses vara en muta (ESOMAR & GRBN, 2015, s. 14) samt att det framgår att 
respondenten inte nödvändigtvis behöver svara på hela undersökningen för att vara med 
i utlottningen (ESOMAR & GRBN, 2015, s. 16). Detta beaktades genom att 
presentkortet inte var på ett större belopp än 200 kr samt att enkätfrågorna inte varit 
obligatoriska, förutom frågorna kring ålder och antal besök på grund av att dessa 
utgjorde kriterier för att besvara enkäten. Vidare samlades enbart svar in från individer 
över 18 år, eftersom målsmans tillstånd krävs i annat fall (ESOMAR & GRBN, 2015, s. 
19). Detta säkerställdes genom den första frågan i enkäten där respondenten blev 
ombedd att välja ett av tre åldersspann, där det lägsta var från 18 år. Informationen 
kring att respondenten behövde vara minst 18 år förtydligades även med text i 
anslutning till frågan. 

4.2.2 Mätning av attityd och tillfredsställelse  

Thurstone (1928, s. 128) beskriver att attityder kan mätas genom åsikter, då en åsikt kan 
ses som ett verbalt uttryck av en attityd. Detta ligger även ligger i linje med Oppenheim 
(1992, s. 176) som beskriver att en attityd kan anses bestå av just åsikter. Thurstone 
(1928, s. 128) beskriver osäkerheten med att mäta en attityd genom en åsikt eftersom 
det kan finnas anledning för respondenten att uttrycka sig på ett visst sätt på grund av 
artighet eller dylikt, vilket då inte överensstämmer med attityden. Vidare beskrivs att 
respondenten även kan ljuga vilket inte ger en korrekt bild av attityden. Ett alternativt 
sätt att mäta attityder är genom att studera faktiska handlingar, men författaren beskriver 
att även detta kan innebära möjliga mätfel då ett beteende inte alltid ligger i linje med 
attityden. Att mäta attityden genom åsikter kan därför anses vara en likvärdig metod 
som att mäta den via handlingar, trots att båda metoderna kan innebära mätfel 
(Thurstone, 1928, s. 128). På basis av detta, samt i likhet med andra studier på området 
(se appendix 1), har respondenternas åsikter och därmed attityder mätts genom att de 
besvarat en enkät där de ombetts ta ställning till olika påståenden. 
 
I enkäten mättes respondenternas attityder och tillfredsställelse samt uppfattning kring 
de olika faktorerna genom användning av Likertskalan och den semantiska 
differentialskalan. Fishbein och Ajzen (1975, s. 76) beskriver att den semantiska 
differentialskalan troligen är den mest använda skalan för att mäta attityder, medan 
Ejlertsson (2014, s. 95), Patel & Davidson (2011, s. 88) och Oppenheim (1992, s. 195) 
mer nyligen beskrivit att Likertskalan är den mest kända attitydskalan idag. Oppenheim 
(1992, s. 195) beskriver vidare att Likertskalan har sina nackdelar i förhållande till den 
tidigare mer använda Thurstoneskalan, men att Likertskalan visat sig korrelera högt 
med denna. Författaren beskriver att detta i kombination med Likertskalans enkelhet 
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bidragit till dess popularitet. Instrumentet SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988, s. 38) 
baseras även på Likertskalan och syftar till att mäta konsumenters uppfattning om 
servicekvalitet, vilket i denna studie inkluderas och mäts genom tillfredsställelse. 
Likertskalan har även använts i en mängd andra refererade studier för att undersöka 
vilka faktorer som påverkar respondenternas attityd till och/eller tillfredsställelse med 
olika faktorer hos SST, exempelvis upplevd användbarhet och enkelhet vid användning 
(Anselmsson, 2001; Childers et al., 2001; Elliott et al., 2012; Dabholkar & Bagozzi, 
2002; Oghazi, 2012; Weijters, 2007). Forskarna Cronin & Taylor (1992, s. 64) har även 
visat både empiriskt och litterärt stöd för att servicekvalitet bör mätas som en attityd. 
Eftersom samma författare visat att servicekvalitet är en föregående faktor till 
tillfredsställelse (Cronin & Taylor, 1992, s. 65), stödjer detta användandet av 
Likertskalan även för mätning av tillfredsställelse. Likertskalan användes på basis av 
detta för att mäta respondenternas uppfattning av samtliga undersökta faktorer, vilka 
visat sig påverka attityd och tillfredsställelse. 
 
Likertskalan fungerar på så sätt att respondenten ska instämma med eller ta avstånd från 
påståenden med hjälp av en fem- eller sjugradig skala, där ena änden motsvarar att 
respondenten fullt håller med medan den andra änden motsvarar att respondenten inte 
alls håller med (Ejlertsson, 2014, s. 95; Oppenheim, 1992, s. 195). Eftersom en mängd 
av tidigare nämnda studier på området använt sig av en femgradig skala, samt att Likert 
själv, grundaren av Likertskalan, använde skalan med fem punkter (Oppenheim, 1992, 
s. 195), används även en femgradig skala i denna studie. Efter att svaren samlats in 
graderas varje påstående antingen från 1 till 5 eller från 5 till 1 beroende på påståendets 
riktning, vilka därefter summeras för att kunna analyseras med hjälp av statistisk 
programvara (Bryman & Bell, 2017, s. 245; Oppenheim, 1992, s. 197). I enkäten 
användes både positiva och negativa påståenden i en blandad ordning, vilket Patel & 
Davidson (2011, s. 89) samt Bryman & Bell (2017, s. 245) beskriver vikten av. Bryman 
& Bell (2017, s. 245) beskriver bland annat att respondenter som svarar på ett 
ogenomtänkt sätt kan fångas upp på detta vis.  
 
För att mäta den generella attityden till SST användes däremot den semantiska 
differentialskalan, i linje med tidigare studier på området (Dabholkar & Bagozzi, 2002; 
Elliott et al., 2012; Weijters et al., 2015). Den semantiska differentialskalan användes 
även för att mäta den generella tillfredsställelsen med självbetjäningsteknologin, i likhet 
med Haumann et al. (2015, s. 30) som använt denna för att mäta tillfredsställelse med 
medskapande. Den semantiska differentialskalan påminner om Likertskalan, men skiljer 
sig i det avseende att respondenten ombeds ta ställning till vart hen befinner sig mellan 
två ytterligheter i form av adjektiv. Den ena ytterligheten utgörs av ett negativt adjektiv, 
och den andra av ett positivt (Ejlertsson, 2014, s. 95). När svaren från dessa påståenden 
erhållits analyserades dem på samma sätt som de svar som baserats på Likertskalan. 
Eftersom påståendena i denna undersökning kan anses utgöra frågor, benämns 
påståendena fortsättningsvis som frågor, alternativt enkätfrågor, i studien. 

4.2.3 Formulering av enkätfrågor 

Sheatsley (1983, s. 201-202) beskriver att det generella syftet med en enkät ska: (1) 
möta syftet med uppsatsen, (2) erhålla så komplett och korrekt informationen som 
möjligt, samt (3) göra detta inom ramarna för tillgänglig tid och resurser. Vid arbetet 
med denna studie beaktades studiens syfte och frågeställning noggrant vid 
konstruktionen av hypoteserna. Syftet med varje enskild hypotes beaktades därefter när 
enkätfrågorna relaterade till varje hypotes konstruerades. För att erhålla så komplett och 
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korrekt information som möjligt konstruerades enkätfrågorna omsorgsfullt, där korta 
frågor eftersträvades med så enkel vokabulär som möjligt. Detta gjordes för att 
säkerställa att respondenten skulle uppfatta och förstå frågorna på rätt sätt, vilket är 
grundläggande för att erhålla rätt data relaterat till studiens syfte. Sheatsley (1983, s. 
212) samt Oppenheim (1892, s. 128-129) beskriver att detta är av största vikt för att 
svaren ska bli sanningsenliga. Sheatsley (1983, s. 213) betonar även vikten av att hålla 
frågorna så korta som möjligt så att inte minnet och uppmärksamheten gör så att frågan 
missuppfattas, misstolkas eller inte förstås. Detta menar även Bryman och Bell (2017, s. 
256) är viktigt. Vidare beskriver Sheatsley (1983, s. 216-217) samt Oppenheim (1982, 
s. 129) vikten av att bland annat undvika dubbla negationer, överlappande alternativ, 
falska premisser, vaga/tvetydiga ord, två frågor i samma fråga, frågor om intentioner, 
ord som kan tolkas på olika sätt samt ledande frågor eller laddade ord. Alla dessa 
punkter beaktades vid utformningen av enkäten i denna studie vilket kan ses i Appendix 
2. 
 
Vid utformning av enkäten beaktades även att den skulle gå så snabbt som möjligt att 
besvara, max cirka 10-15 minuter, för att säkerställa så korrekta svar som möjligt och 
undvika att respondenten skulle tappa fokus. Av denna anledning undersöktes 
konsumenternas nivå av technology readiness enbart med fyra frågor, en från varje 
kategori i TRI (vilka frågor som valdes samt valdes bort kan ses i Appendix 1). 
Samtliga 16 frågor som utgör indexet användes således inte då alla dessa frågor 
bedömdes ta allt för lång tid att besvara, och utgöra allt för stor del av enkäten. Trots att 
en så kort enkät som möjligt eftersträvats undersöktes varje faktor med tre till fem 
frågor, i likhet med tidigare studier på området. Detta gjordes i syfte att säkerställa 

4.3.1). Att använda flera delfrågor för varje koncept är en metod för att utvärdera skalor 
och instrument som är avsedda att mäta abstrakta fenomen (Wenemark, 2017, s. 196). 
 
En mängd litteratur kring attityder, servicekvalitet och tillfredsställelse till/med SST och 
dess bifogade frågeformuleringar studerades innan de slutgiltiga enkätfrågorna 
formulerades, presenterade i Appendix 1. De allra flesta enkätfrågorna valdes direkt 
från tidigare forskning eller inspirerades i hög utsträckning av denna, vilket kan anses 
säkerställt god operationalisering av begreppen. Frågorna översattes till svenska och 
omformulerades i vissa fall för att passa den specifika kontexten, men i övrigt 
korrigerades så lite som möjligt för att säkerställa validiteten. En fördel med att använda 
just frågor från tidigare forskning är att resultaten kan jämföras (Bryman & Bell, 2017, 
s. 267; Ejlertsson, 2014, s. 8), vilket var en stor del av syftet med denna studie. Att 
nyttja frågor från tidigare studier kan även säkerställa frågornas kvalitet om de 
kvalitettestats tidigare (Ejlertsson, 2014, s. 8), vilket bidrog till valet att försöka använda 
så många tidigare etablerade frågor som möjligt. De valda intervallen i frågan om 
respondenternas ålder, 18-28, 29-48, 49+, baserades även på en tidigare studie av Dean 
(2008). Studiens resultat visar på skillnader mellan vad respondenter i de olika 
åldersgrupperna tycker om SST och hur många olika typer av SST de använt (Dean, 
2008, s. 232). Denna fråga samt frågorna om kön och antal besök på Pinchos 
inkluderades dock som bakgrundsvariabler utan avsikt att utgöra en betydande del i 
studien. Frågorna kring ålder och antal besök på Pinchos, vilka var obligatoriska, 
inkluderades även för att säkerställa kriterierna om minst ett besök på Pinchos och en 
ålder på minst 18 år, nämnt i avsnitt 4.1.1 och 4.2.1. För att relatera frågorna till den 
undersökta restaurangkontexten, och kunna ställa mer specifika frågor, formulerades 
även ett antal frågor utifrån de specifika karaktärsdragen i Pinchos koncept, vilka kan 
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ses i Appendix 1. Egna frågor konstruerades även vid undersökning av ett fåtal faktorer 
där ingen information bifogats i litteraturen kring vilka frågor som använts för att mäta 
faktorn tidigare.  
 
För att möta det tredje kriteriet, det vill säga utforma enkäten inom ramarna för 
tillgänglig tid och resurser, lades fokus på att få klart enkäten tidigast möjligt men ändå 
basera den på den teori och de hypoteser denna studie grundats på. Detta gjordes för att 
säkerställa god tid för analys av resultatet. Sheatsley (1983, s. 203) menar även att 
studier med låg budget behöver förhålla sig till tidsaspekten mer än en studie med högre 
budget. Sheatsley (1983, s. 221) påpekar vidare vikten av att frågorna i enkäten bör följa 
någon typ av psykologisk ordning, vilket var anledningen till valet att gruppera frågorna 
i övergripande kategorier.  
 
Shetsley (1982, s. 203) beskriver även att enkätfrågor kan vara klassificerade som 
öppna eller stängda. Den största fördelen med öppna frågor är enligt Sheatsley (1982, s. 
203) att de tillåter respondenten att svara med sin egen referensram utan att bli influerad 
av specifika alternativ. Sheatsley (1982, s. 203) beskriver dock att öppna frågor för med 
sig en stor andel repetitivt och irrelevant material, samt att respondenterna ofta missar 
poängen med en fråga. Stängda frågor däremot anger vissa färdiga alternativ, varpå 
detta undviks. En nackdel med stängda frågor är dock att de kan påverka respondenten 
på olika sätt. Enligt Oppenheim (1992, s. 122) ska öppna frågor vara reducerade till ett 
minimum, eftersom de kräver mer energi av respondenten. Även Sheatsley (1982, s. 
207-208) menar att öppna frågor tar mer tid, kostar mer pengar och är svårare att koda. 
På basis av ovanstående, och det faktum att studien baserats på mycket tidigare teori 
samt att tidigare studier använt sig av stängda frågor (Anselmsson, 2001; Childers et al., 
2001; Elliott et al., 2012; Dabholkar & Bagozzi, 2002; Haumann, 2015; Oghazi, 2012; 
Weijters, 2007), baserades även denna enkät på stängda frågor.  

4.2.4 Pilotstudie 

För att en enkät ska bli så bra som möjligt är det viktigt att utföra en pilotstudie 
(Eljertsson, 2014, s. 89; Hagevi & Viscovi, 2016, s. 168; Remenyi et al., 1998, s. 151; 
Sheatsley, 1983, s. 225). Författarna Remenyi et al. (1998, s. 151) beskriver att en 
pilotstudie ger en möjlighet till att bland annat se över klarheten i instruktioner och 
frågor, få en uppfattning om hur lång tid det tar att besvara enkäten, samt möjligheten 
att genomföra en meningsfull analys av den insamlade datan. Eljertsson (2014, s. 90) 
beskriver även att respondenter inte alltid tolkar frågor och svar på samma sätt som 
frågekonstruktörerna, att respondenterna kan lägga en annan innebörd i dem, samt att 
svarsalternativ ibland kan saknas så att frågan blir svår att besvara. Eljertsson (2014, s. 
90) beskriver vidare att pilotstudien hjälper till att säkerställa att frågorna i enkäten 
mäter det som de avser att mäta.  
 
För att genomföra en pilotstudie och upptäcka större svårigheter och svagheter i en 
enkät, beskriver Sheatsley (1983, s. 226) att det brukar räcka med 12-25 respondenter. 
Pilotstudier kan vara relativt informella, där exempelvis vänner eller kollegor till 
forskarna konsulteras (Eljertsson, 2014, s. 90, Hagevi & Viscovi, 2016, s. 168; Remenyi 
et al., 1988, s. 151). Författaren Sheatsley (1983, s. 226) påpekar dock att detta inte är 
särskilt användbart och till och med kan vara missledande, och beskriver att 
respondenterna även för pilotstudien bör vara främmande för forskarna. På grund av 
både tidsbegränsningar och ekonomiska begränsningar i denna studie har dock 15 
vänner och/eller kollegor besvarat enkäten samt givit verbal och skriftlig återkoppling. I 
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återkopplingen erhölls bland annat respons på frågeformuleringar, ordval och skalor 
som använts. Dessa åsikter och kommentarer beaktades och ett antal frågor och 
svarsalternativ korrigerades och/eller förkortades för att förtydliga för den slutgiltiga 
respondenten, och därmed förbättra studiens validitet. Ett flertal av de som gav respons 
på enkäten påpekade att flera frågor var snarlika, framförallt frågorna kring ekonomisk 
kompensation vilka kan ses i Appendix 2. Då användningen av flera delfrågor för varje 
koncept är en metod för att utvärdera skalor och instrument som är avsedda att mäta 
abstrakta fenomen (Wenemark, 2017, s. 196), samt är nödvändigt för att testa frågornas 

 4.4.3), beaktades 
dock inte dessa åsikter i någon större utsträckning. Ett antal ord byttes dock ut för att 
undvika känslan av upprepning i frågorna. Vidare påpekade ett flertal individer att en 
Likertskala med sex punkter istället för fem hade varit bra, 
respondenten att ta ställning i frågan. Eftersom valet av den femgradiga skalan baserats 
på teori inom området (se avsnitt 4.2.2), behölls den femgradiga skalan. I övrigt gav 
respondenterna i pilotstudien mycket positiv respons, överlag tyckte de att enkäten var 
enkel och tydlig att förstå, samt att den inte var alltför lång. Ingen upplevde heller att 
det saknades svarsalternativ, och frågorna tolkades till synes på det sätt som avsetts.  
 
Datan för pilotstudien analyserades även i statistikprogrammet SPSS, där bland annat 

-värden genomfördes (beskrivningar av 
dessa analysmetoder och gränsvärden ges i avsnitt 4.3). Som nämnts tidigare mättas 
samtliga faktorer i undersökningen med tre till fem frågor och samtliga av dessa, med 

med ett värde under 0,7 var de frågor som behandlade faktorn pålitlighet, vilket testades 
med tre frågor. Dessa frågor visade först ett värde på 0,263, men ökade sedan till 0,577 
när svaren från två respondenter som svarat inkonsekvent uteslöts. Slutsatsen blev att 
behålla frågorna som de var, eftersom antalet individer som svarat på enkäten var få till 
antalet och varje inkonsekvent svar påverkat värdet i stor utsträckning. När svaren på 
frågorna sågs över manuellt syntes även att de flesta respondenter svarat enhetligt, 
vilket bidrog till beslutet att behålla frågorna i ursprungligt skick. Det andra undantaget 
med ett värde under 0,7 var de frågor som behandlade faktorn upplevd enkelhet, vilka 

en respondent som svarat inkonsekvent erhölls dock ett värde över 0,7. Även det faktum 
att samtliga använda frågor relaterade denna faktor erhållits från andra studier på 
området, bidrog till beslutet att behålla frågorna i ursprungligt skick. Vidare granskades 
histogrammen för ett antal frågor och faktorer vilka såg relativt normalfördelade ut. 
Efter att ha granskat Pearson correlation coefficient och VIF-värdena kunde det även 
fastställas att ingen betydande kollinearitet eller multikollinearitet förelåg bland 
faktorerna, då alla faktorer uppvisade en korrelationskoefficient under 0,7 och ett VIF-
värde under 10, och oftast betydligt lägre än så. Gränsvärdena relaterade till dessa 
analyser beskrivs i avsnitt 4.3.3.  

4.3 Kvantitativ dataanalys 
För att analysera den insamlade datan och testa de olika hypoteserna användes 
statistikprogrammet SPSS, vilket står 
SPSS är världens ledande datorprogram för statistik, och används bland annat för 
hypotestestning, ad-hocanalys och prediktiv analys (IBM, u.å.). Genom att använda 
SPSS som verktyg kunde ett flertal statistiska analyser genomföras för att testa studiens 
hypoteser och besvara studiens frågeställning. Frågornas reliabilitet analyserades först 
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regressionsanalyser i kombination med analys antaganden för dessa modeller. 
Hypoteserna i studien analyserades och testades på 0,05 signifikansnivå, då en 
signifikansnivå på 5% ofta används vid hypotesprövning (Körner & Wahlgren, 2015, s. 
122).  

 

Två välanvända indikatorer för att säkerställa reliabiliteten hos en skala är test-retest 
reliabilitet och intern konsistens (Pallant, 2005, s. 6). Test-retest reliabilitet bedöms 
genom att låta samma respondenter delta i en undersökning mer än en gång, där hög 
korrelation mellan en individs svar från de olika tillfällena indikerar god reliabilitet hos 
skalan (Pallant, 2005, s. 6). Den andra indikatorn, intern konsistens, visar hur items som 
utgör en skala hänger samman, med andra ord till vilken grad dessa mäter samma 
attribut (Pallant, 2005, s. 6). I denna studie kan attribut likställas med de olika 
undersökta faktorerna, exempelvis användbarhet, medan items likställas med frågorna i 
enkäten. En vanlig teknik för att mäta intern konsistens är att studera värdet på det 
statistiska m
2014, s. 98; Hair et al., 2010, s. 92; Pallant, 2005, s. 6). Högre värden indikerar en högre 
reliabilitet och vanligtvis rekommenderas ett värde på minst 0,7 för att säkerställa 
reliabiliteten (Pallant, 2005, s. 6). Författarna Hair et al. (2010, s. 92) menar dock att 
intervallet 0,6-0,7 bör ses som den lägsta gränsen för acceptans. Även Ejlertsson (2014, 
s. 98) beskriver att gränsen inte är definitiv och att värden under 0,7 också accepterats i 
litteraturen. Vidare beskriver författaren att när ett mindre antal frågor används kan 

 
 
På grund av respondenternas anonymitet, i kombination med studiens tidsbegränsning, 

 alfa valts istället för test-retest reliabilitet för att säkerställa 
skalans reliabilitet i denna studie. I enlighet med Pallant (2005, s. 6) har även 
gränsvärdet 0,7 använts för att avgöra reliabiliteten hos skalan. Det acceptabla 
intervallet 0,6-0,7 har dock även beaktats vid bedömning av de två faktorerna 
användbarhet och behov av interaktion med personal som uppvisade ett värde strax 
under 0,7, med stöd av resonemanget av Hair et al. (2010) och Ejlertsson (2014). Vilka 
frågor som relaterar till vilken faktor framgår i Appendix 2, vilket således är de frågor 

 framgår även vilka 

Efter att analys av Cronba
de frågor som relaterat till respektive faktor, där summan sedan dividerats med antal 
inkluderade frågor per faktor. Detta gjordes i syfte att erhålla ett totalt genomsnittligt 
värde för varje respondent och faktor för den vidare analysen.  
 
Frågorna relaterade till faktorn technology readiness inkluderades inte i analysen av 

ett väletablerat index, Technology Readiness Index (TRI), vilket bygger på en 
sammansättning av påståenden som mäter olika egenskaper; optimism, innovativitet, 
obehag och osäkerhet. Då denna studies undersökning av technology readiness byggts 
upp av ett påstående per egenskap ansågs det inte relevant att studera påståendenas 
interna konsistens, då de fyra inte syftar till att undersöka samma egenskap. Faktorn 
kodades dock och beräknades på samma sätt som övriga faktorer, där frågorna 
relaterade till obehag och osäkerhet kodades omvänt, i enlighet med metoden i studien 
där indexet beskrivs av Parasuraman & Colby (2015, s. 70).  
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4.3.2 Regressionsanalys  

Regressionsanalys bygger på den matematiska metoden least squares (Hair et al., 2010, 
s. 163), och syftar till att prediktera en enskild beroendevariabel från en eller flera 
oberoende variabler (Hair et al., 2010, s. 162). Syftet med regressionsanalys kan mer 
specifikt beskrivas som att förutse ett framtida okänt värde med hjälp av specificerade 
värden på de oberoende variablerna, samt bestämma effekten eller relationen mellan de 
oberoende variablerna och beroendevariabeln (Faraway, 2014, s. 8).  Från varje enskild 
variabel ges en korrelationskoefficient, som anger hur starkt sambandet är mellan den 
beroende och den oberoende variabeln, samt hur stor del av den beroende variabeln som 
den oberoende variabeln förklarar (Hair et al., 2010, s. 163; Pallant, 2005, s. 145). 
Korrelationskoefficienten kan anta ett värde mellan 1 och -1, där ett värde mellan 0 och 
1 innebär en positiv korrelation mellan variablerna och ett värde mellan -1 och 0 
innebär en negativ korrelation mellan variablerna (Saunders et al., 2012 s. 521). Ju 
längre värdet är från 0 desto starkare är korrelationen, då ett värde på precis 0 innebär 
att ingen korrelation finns mellan variablerna vilket med andra ord innebär att de är helt 
oberoende av varandra (Saunders et al., 2012, s. 521). När en studie inbegriper en 
enskild oberoende variabel kallas detta för enkel linjär regressionsanalys (Faraway, 
2014, s. 8; Hair et al., 2010, s. 162). I verkligheten finns det dock oftast fler än en 
oberoende variabel som förklarar beroendevariabeln, och vid sådana tillfällen kan det 
istället vara bra att använda sig av multipel linjär regressionsanalys (Hair et al., 2010, s. 
262; James et al., 2013, s. 71), vilket ibland även kallas för multivariat regression 
(Faraway, 2014, s. 8). Multipel regressionsanalys används för att analysera relationen 
mellan en ensam beroendevariabel och flera oberoende variabler (Hair et al., 2010, s. 
161). Varje oberoende variabel vägs i regressionsanalysen för att få en maximal 
förklaring av den beroende variabeln, och visar sedan den relativa förklaringsgraden av 
varje oberoende variabel (Hair et al., 2010, s. 161; Pallant, 2005, s. 145). De 
tillsammans sammanvägda oberoende variablerna bildar en regressionsmodell som 
förklarar den beroende variabeln (Hair et al., 2010, s. 162).  
 
Den enkla linjära regressionsmodellen tar denna form (James et al., 2013, s. 61): 

 0 + 1 , 
 

s. 71): 
 = 0 + 1 1 + 2 2 +  + , 

 
Xn representerar olika oberoende variabler och n visar kvantiteten av relationen mellan 
en viss oberoende variabel och den beroende variabeln, vilket kan förklaras som den 
genomsnittliga effekten på Y när X ökas med en enhet och alla andra oberoende 
variabler hålls konstanta (James et al., 2013, s. 71). 0 utgör interceptet och  utgör det 
slumpmässiga felet (Long, 1997, s. 11).  
 
I fallet av denna studie är de oberoende variablerna de faktorer, exempelvis enkelhet vid 
användning och nöje, som i hypoteserna förutspås förklara de beroende variablerna 
attityd och tillfredsställelse (se hypotesmodell i avsnitt 3.7). Såväl enkla som multipla 
linjära regressionsanalyser genomfördes i denna studie. Enkla linjära 
regressionsanalyser genomfördes för att undersöka varje enskild oberoende variabels 
påverkan på respektive beroendevariabel, för att testa huruvida faktorerna i hypoteserna 
visat på signifikanta samband med attityd och/eller tillfredsställelse eller ej. 
Hypoteserna antogs eller förkastades således baserat på de enkla linjära 
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regressionsanalyserna, där korrelationskoefficienterna mellan varje enskild faktor och 
beroendevariablerna studerades för att avgöra huruvida hypoteserna fått stöd eller ej. 
Anledningen till att hypoteserna testades genom enkla linjära regressionsanalyser är att 
hypoteserna enbart inbegriper huruvida faktorerna påverkar attityd och tillfredsställelse 
enskilt, utan hänsyn till övriga faktorer. Då enkel linjär regressionsanalys inte tar 
hänsyn till övriga oberoende variabler (James et al., 2013, s. 71), genomfördes dock 
även två multipla linjära regressionsanalyser; en för varje beroendevariabel. Genom 
dessa analyser erhålls en optimal kombination av faktorer (oberoende variabler) som 
tillsammans förklarar beroendevariablerna (Hair et al., 2010, s. 16), det vill säga attityd 
till och tillfredsställelse med SST i fallet av denna studie. Anledningen till att även 
dessa två analyser genomfördes är att de multipla linjära regressionsanalyserna kan 
anses mer relevanta ur studiens praktiska synvinkel, då faktorerna i verkligheten inte 
verkar i isolation. 
 
Det finns ett antal olika typer av multipla regressionsanalyser vilka lämpar sig olika bra 
beroende på vilken typ av fråga som ska besvaras (Pallant, 2005, s. 141). I denna studie 
genomfördes en stegvis multipel regressionsanalys, vilket kan beskrivas som en 

metoder för att välja ut variabler (Faraway, 2014, s. 151; James et al., 2013, s. 210). Att 
välja en stegvis regressionsanalys innebär ett objektivt tillvägagångssätt för att både 
välja variabler som maximerar prediktionen och samtidigt inkluderar så få variabler som 
möjligt (Hair et al., 2010, s. 188). Varje variabel beaktas innan den inkluderas i 
modellen, och de variabler med störst bidrag inkluderas först (Hair et al., 2010, s. 188). 
Återstående variabler inkluderas därefter på basis av deras stegvisa bidrag till de 
variabler som redan finns i regressionsmodellen (Hair et al., 2010, s. 188). En del 
oberoende variabler kan väljas bort i den stegvisa analysen trots att de förklarar en liten 
del av beroendevariabeln, vilket görs i syfte att skapa en så enkel modell som möjligt 
(Faraway, 2014, s. 153). Med andra ord valde programmet SPSS vilka oberoende 
variabler som skulle inkluderas samt i vilken ordning de skulle inkluderas i modellen 
baserat på olika statistiska kriterier (Pallant, 2005, s. 141). Den stegvisa analysen valdes 
i denna studie i syfte att erhålla en enkel modell med de variabler som i kombination ger 
högst förklaringsgrad av beroendevariablerna attityd och tillfredsställelse. Då 
korrelationskoefficienterna från de enkla linjära regressionsanalyserna ger svar på 
huruvida ett samband mellan variablerna existerar eller ej, var syftet med denna analys 
istället att klargöra vilka variabler som är allra mest betydande när de studeras i 
kombination, vilket motiverar just den stegvisa regressionsanalysen.  

4.3.3 Antaganden för regressionsanalys  

För att en regressionsanalys ska fungera på rätt sätt görs ett antal antaganden om den 
insamlade datan, vilka bör säkerställas innan analysen inleds. Antagandena kan till viss 
del analyseras genom att granska scatterplots av residualerna i förhållande till 
beroendevariabeln (Pallant, 2005, s. 143), och även i förhållande till den oberoende 
variabeln när en enkel linjär regressionsanalys föreligger (Hair et al, 2010, s. 183). En 
residual är skillnaden mellan ett observerat värde och ett predikterat värde för variabeln 
(Hair et al., 2010, s. 183). Följande antaganden görs: (1) residualerna är 
normalfördelade, (2) residualerna uppvisar ett linjärt samband samt (3), residualerna 
uppvisar konstant varians (Hair et al., 2010, s. 182; Pallant, 2005, s. 143; Saunders et 
al., 2012, s. 524-525). Författarna Hair et al. (2010) samt Pallant (2005) nämner även ett 
fjärde antagande som inbegriper att residualerna ska vara oberoende av varandra. Detta 
undersöktes dock inte i denna studie då antagandet berör effekter av att en observation 
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påverkar en annan, vilket kan vara fallet vid exempelvis tidsseriedata och således inte 
var relevant för denna studie. Saunders et al. (2012, s. 524-525) och Long (1997, s. 12) 
inkluderar däremot ett antagande om ickekollinearitet i datan, vilket undersökts som det 
fjärde antagandet (4) i denna studie. Samtliga av dessa antaganden undersöktes både vid 
de enkla och multipla linjära regressionsanalyserna.   
 
(1) Det första antagandet, vilket gäller normalfördelning, inbegriper att datan för 
variablerna är normalfördelade (Saunders et al., 2012, s. 525). Detta kan kontrolleras 
genom att studera histogram, vilka bör uppvisa ett mönster likt en normalfördelning 
med en hög stapel i mitten följd av allt lägre staplar till både höger och vänster (Hair et 
al., 2010, s. 185). Ytterligare ett sätt att kontrollera normalfördelningen är genom en så 
kallad Normal Probability Plot (Normal P-P Plot) där de standardiserade residualerna 
jämförs med normalfördelningen (Hair et al., 2010, s. 185). Antagandet om 
normalfördelning kan anses uppfyllt om residualerna följer en diagonal rak linje (Hair et 
al., 2010, s. 185). Båda dessa metoder användes för att säkerställa att den insamlade 
datan uppfyllde antagandet om normalfördelning, där fokus lades på granskning av 
Normal P-P Plots då Hair et al. (2010, s. 185) anser dessa vara bättre att studera än 
histogram.  
 
(2) Det andra antagandet, vilket gäller residualernas linjäritet, inbegriper att en 
förändring i den beroende variabeln hänger samman med en förändring i den oberoende 
variabeln (Saunders et al., 2012, s. 524). Detta antagande kan granskas med hjälp av en 
residualplot där residualerna bör uppvisa ett linjärt samband, och inte exempelvis ett 
bågformat mönster (Hair et al., 2010, s. 183). Med hänsyn till detta granskades 
residualplottar för att säkerställa linjäritet i datan.  
 
(3) Det tredje antagandet, vilket gäller konstant varians hos residualerna 
(homoskedasticitet), innebär att residualerna har samma varians för de olika x-värdena 
(Long, 1997, s. 13). Detta antagande kan också granskas med hjälp av en residualplot 
där residualerna granskas i förhållande till det predikterade värdet för beroendevariabeln 
(Hair et al., 2010, s. 185). Genom att studera detta kan man avgöra om variansen är 
konstant. Detta innebär att residualerna uppvisar ett jämnt mönster likt en rektangulär 
låda kring värdet noll på Y-axeln, utan mönster av exempelvis en konform (Hair et al., 
2010, s. 185). Av denna anledning granskades residualplottar för att säkerställa konstant 
varians.  
 
(4) Det fjärde antagandet, vilket gäller ickekollinearitet bland variablerna, innebär att 
ingen av de oberoende värdena är en linjär kombination av de andra oberoende 
variablerna (Long, 1997, s. 12). Antagandet om att kollinearitet inte förekommer kan 
granskas genom att studera korrelationskoefficienter eller genom att granska Variance 
Inflation Factor (VIF) (Saunders et al, 2012, s. 524). För att säkerställa att kollinearitet 
inte existerar mellan oberoende variabler kan korrelationskoefficienterna för dessa 
granskas i en korrelationsmatris (Hair et al., 2010, s. 200). För att säkerställa att 
multikollinearitet inte existerar måste däremot VIF-värdena granskas (Hair et al., 2010, 
s. 200-201). Skillnaden mellan kollinearitet och multikollinearitet är att den 
förstnämnda inbegriper korrelation mellan två oberoende variabler, medan den 
sistnämnda inbegriper korrelation mellan fler oberoende variabler (Saunders et al, 2012, 
s. 524). Korrelationskoefficeinter med ett värde på 1 motsvarar fullständig korrelation 
mellan variabler, och ett värde på 0,9 och högre ses ofta som ett generellt gränsvärde för 
att bedömas som hög korrelation (Hair et al, 2010, s. 200). Författarna Hair et al. (2010, 



 

 58 

s. 204) beskriver dock att värden på ner till 0,7 kan påverka regressionsresultaten, även 
om gränsvärdet ofta sätts högre än så. Tabachnick & Fidell (2014, s. 161) beskriver 
dock att värden redan på 0,5-0,6 kan utgöra svårigheter för testning och tolkning av 
regressionskoefficienter. Gällande VIF-värdena ger högre nivåer av multikollinearitet 
högre VIF-värden. Ett värde på 1 innebär att ingen multikollinearitet förekommer (Hair 
et al., 2010, s. 201), medan ett värde på 10 anses vara ett gränsvärde för hög 
multikollinearitet (Hair et al., 2010, s. 204; Pallant, 2005, s. 150; Saunders et al., 2012, 
s. 525). Med hänsyn till ovanstående granskades korrelationskoefficienterna med hjälp 

existerade mellan samtliga oberoende variabler. Då värdet 0,7 förekommit flest gånger i 
den granskade litteraturen användes just 0,7 som gränsvärde för åtgärd. Även analys av 
VIF-värdena genomfördes för att undersöka förekomst av multikollinearitet mellan 
variablerna i de multipla regressionsanalyserna, där den rekommenderade gränsen på 10 
användes som gränsvärde. 
 
Sammanfattningsvis granskades korrelationskoefficienter, VIF-värden, Normal P-P 
Plots samt Scatterplots av de standardiserade residualerna i förhållande till deras 
predikterade värde, för att säkerställa att data inte avvek från antagandena. Faraway 
(2014, s. 75) beskriver att det ibland kan vara svårt att bedöma huruvida ett antagande är 
uppfyllt när antagandena granskas grafiskt. Författaren beskriver dock vidare att man 
åtminstone kan se om något är allvarligt fel. Att antagandena behöver bedömas 
subjektivt och således inte kan anses behöva uppfyllas till perfektion har beaktats vid 
bedömningen. Utöver undersökning av antagandena analyserades även datan för att 
identifiera eventuella outliers, vilka kan påverka regressionsmodellen på ett oönskat vis. 
Outliers kan beskrivas som extrema värden, antingen väldigt höga eller väldigt låga, 
vilket regressionsmodeller är känsliga för (Pallant, 2005, s. 143). Standardiserade 
residualer med ett värde över tre, kan anses som ovanliga och bör därför undersökas 
noggrant (Stevens, 2002, s. 126). Hair et al. (2010, s. 67) rekommenderar att behålla 
outliers i datan såvida det inte finns bevis för att de verkligen är avvikande och inte är 
representativa för någon del av populationen. Författarna beskriver vidare att detta gör 
det möjligt att generalisera resultaten till hela populationen. Då datan för denna studie 
erhållits från en enkät med fasta svarsalternativ på en skala 1-5 samt 1-7, fanns det inte 
utrymme för några extrema outliers att uppkomma i datan.  
 
Möjliga nackdelar med regressionsanalyser och regressionsmodeller är bland annat att 
de är känsliga för om antagandena inte uppfylls, då det kan leda till att felaktiga 
slutsatser dras (Faraway, 2014, s. 96). Modellen är även känslig för outliers, vilket 
nämnts ovan. Dessa kan påverka regressionsmodellen på ett oönskat vis i stor 
utsträckning, vilket i sin tur kan leda till att felaktiga slutsatser dras (Faraway, 2014, s. 
86). Ytterligare en nackdel är svårigheter som kan finnas med att mäta de oberoende 
variablerna (x) på ett korrekt sätt (Faraway, 2014, s. 99). Genom att studera formen på 
regressionsmodellen i avsnitt 4.3.2 är det enkelt att förstå att en felaktig uppskattning av 
en eller flera oberoende variabler påverkar beroendevariabeln (y) direkt på ett oönskat 
vis, vilket i sin tur kan leda till att felaktiga slutsatser dras. För att undvika dessa 
nackdelar har vikt lagts vid granskning av både antagandena och outliers. Vidare har de 
oberoende variablerna undersökts på samma sätt som i tidigare forskning i så stor 
utsträckning som möjligt. 
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4.3.4 Förklaringsgrad 

För att ta reda på hur väl datan passade den föreslagna modellen presenterad i avsnitt 
3.7 studerades även värdet av determinationskoefficienten (R2) vid de multipla linjära 
regressionsanalyserna. Värdet av determinationskoefficienten fås genom att kvadrera 
korrelationskoefficienten (Hair et al., 2010, s. 209).  Determinationskoefficienten visar 
proportionen av varians i beroendevariabeln som kan förklaras av en eller flera 
beroendevariabler (Hair et al., 2010, s. 209; James et al., 2013, s. 70), och är det mest 
välanvända måttet för att mäta hur väl regressionsmodellen predikterar 
beroendevariabeln (Hair et al., 2010, s. 164). Ett värde nära noll indikerar att modellen 
inte förklarar mycket av beroendevariabeln medan ett värde nära 1 indikerar att mycket 
av variansen i beroendevariabeln förklaras av regressionsmodellen (Hair et al., 2010, s. 
165; James et al., 2013, s. 70). Adjusted R2, vilket kan översättas till den justerade 
determinationskoefficienten, är det värde som granskats i respektive multipel linjär 
regressionsanalys i detta arbete. Den justerade determinationskoefficienten tar nämligen 
hänsyn till antal observationer per oberoende variabel och är lämplig att använda när 
modeller ska jämföras som innehåller olika många oberoende variabler och/eller olika 
många observationer (Hair et al., 2010, s. 193). Den justerade 
determinationskoefficienten tolkas på samma sätt som den icke justerade (Hair et al., 
2010, s. 193). Den justerade determinationskoefficienten R2 benämns i den fortsatta 
studien som förklaringsgrad.  

4.3.5 Övrig dataanalys 

Efter att empirin erhållits och statistiskt analyserats, ställdes ett antal frågor till 
kommunikationsansvarig för Pinchos via e-post för att även erhålla företagets 
perspektiv kring resultaten och de undersökta faktorerna. Inga specifika resultat från 
datainsamlingen i sig diskuterades, utan generella frågor formulerades som 
kommunikationsansvarige fick besvara. Information från denna kommunikation 
inkluderades i resonemangen förda i denna studies analys i kapitel 6, och bör beaktas 
som en nyansering av resonemangen istället för som empiri.  

4.4 Kvalitetskriterier 
Enligt Yin (2009, s. 40) finns det fyra vanligt förekommande kriterier som bör användas 
för att bedöma kvaliteten av studier inom samhällsvetenskap, där fallstudier inkluderas 
vilket är den forskningsdesign som är mest framträdande i denna studie. Dessa kriterier 
är (1) Begreppsvaliditet (construct validity), (2) Intern validitet (internal validity), (3) 
Extern validitet (external validity), och (4) Reliabilitet (reliability). Dessa olika kriterier 
bör beaktas genom olika taktiker genom hela studiens gång. Det tredje kriteriet, extern 
validitet, har beskrivits i avsnitt 4.1.4 och beskrivs således inte vidare i detta avsnitt.  

4.4.1 Begreppsvaliditet 

Det första kriteriet, begreppsvaliditet, innebär att korrekt identifiera operationella mått 
för de koncept som studeras (Yin, 2009, s. 40). Ett vanligt misstag bland fallstudier är 
att forskarna som utför studien misslyckas med att operationalisera de mått för 
koncepten de avser att mäta, och att subjektiva bedömningar istället används vid 
datainsamling. Begreppsvaliditet kan säkerställas genom att: (1) använda flera 
beviskällor, (2) etablera en kedja av bevis, samt (3) genom att nyckelinformatörer läser 
igenom ett utkast av fallstudien (Yin, 2009, s. 41). I denna studie har flera beviskällor, 
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så kallad triangulering (Yin, 2009, s. 114), använts för att säkerställa kvaliteten i studien 
och dess resultat. Författaren Yin (2009, s. 116) menar att resultat och slutsatser 
sannolikt kommer att vara mer korrekta om de baseras på olika typer av 
informationskällor, samt att detta är speciellt viktigt vid utförande av fallstudier (Yin, 
2009, s. 115). De källor som använts är dels tidigare empirisk forskning inom området, 
dels insamling av egen kvantitativ empirisk data, och slutligen e-postkommunikation 
med kommunikationsansvarig för Pinchos för att även erhålla företagets perspektiv. Det 
andra kriteriet, att etablera en kedja av bevis, innebär att en extern observatör ska kunna 
härleda de bevis som läggs fram från den initiala forskningsfrågan till de slutsatser som 
dras i studien. Denna princip har följts enligt metoder som rekommenderas av Yin 
(2009, s. 122-124). Till att börja med har noggranna referenser från originalkällor, där 
sidnummer inkluderats, använts i största möjliga mån. Den empiriska teori som arbetet i 
stor del baseras på är dessutom väl refererad i andra verk och bekräftad inom respektive 
område, samt i stor utsträckning publicerad i prestigefulla akademiska journaler (se 
avsnitt 2.7). I avsnitt 4.1.3 har det även noggrant redogjorts för tillvägagångssättet och 
tidpunkten för insamlingen av den empiriska datan. Det tredje kriteriet, att 
nyckelinformatörer läser igenom ett utkast av studien, har uppfyllts genom de 
seminarier vi deltagit i under arbetets gång, där utkast av uppsatsen lästs igenom av 
andra studenter samt av handledaren. Dessutom har vår handledare bistått oss under 
studiens gång samt läst igenom ett utkast av uppsatsen innan den lämnades in. Även 
genomförandet av pilotstudien kan anses stödja detta kriterium, där vänner och kollegor 
givit synpunkter på enkäten och dess frågor. 

4.4.2 Intern validitet 

Det andra övergripande kriteriet, intern validitet, innebär att forskarna försöker etablera 
kausala samband som skiljer sig från oäkta samband (Yin, 2009, s. 40). Detta kriterium 
är viktigt vid förklarande studier som denna. Ett annat problem kan vara att de slutsatser 
som dras inte är korrekta (Yin, 2009, s. 43). Författaren beskriver att en bör ställa sig 
frågan om alla förklaringar och möjligheter övervägts, samt om beviset är konvergent. 
Det är svårt att säga om alla de mest avgörande faktorerna som påverkar attityd till och 
tillfredsställelse med SST i denna kontext finns med i denna studie, eftersom den inte är 
av kvalitativ art. Däremot har stora mängder tidigare forskning genomgåtts inför 
utformningen av hypoteser, varifrån alla de mest frekvent empiriskt signifikanta 
faktorerna inkluderats i denna studie (se tabell 1). Efter e-postkommunikation med 
kommunikationsansvarig på Pinchos bekräftades även vikten av ett flertal studerade 
faktorer där användarvänlighet, enkelhet vid användning, pålitlighet och att appen är 
rolig nämndes som de viktigaste komponenterna företaget strävar mot (C. Lintunen, 
personlig kommunikation, 7 maj, 2018). Vi kan dock ha missat viktiga faktorer 
eftersom det inte varit möjligt att gå igenom all litteratur på området, detta på grund av 
både litteraturens omfattning och studiens tidsbegränsning. Att vi studerat essentiella 
delar av de begrepp som undersökts, det vill säga attityd till och tillfredsställelse med 
SST i restaurangbranschen, kan dock anses bekräftat genom respektive förklaringsgrad i 
de multipla linjära regressionsanalyserna.  

4.4.3 Reliabilitet 

Det tredje kriteriet, extern validitet, diskuteras som tidigare nämnts i avsnitt 4.1.4. Med 
det fjärde kriteriet, reliabilitet, menas att en annan forskare ska kunna utföra samma 
studie igen genom att följa samma procedurer som beskrivs av den tidigare forskaren, 
och då komma fram till samma upptäckter och slutsatser (Bryman & Bell, 2017, s. 68; 
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Yin, 2009, s. 45). Syftet med reliabilitet är att minimera felaktigheter (errors) och 
partiskhet (biases) i en studie (Yin, 2009, s. 45). Ett sätt att överkomma detta på är att 
skapa en databas för fallstudien. Att skapa en databas för fallstudien innebär att all 
insamlad data organiseras och dokumenteras (Yin, 2009, s. 118). Denna databas bör 
innehålla både all den data och de bevis som använts för studien, och även själva 
uppsatsen i sig (Yin, 2009, s. 119). Databasen ska sedan kunna användas för en separat 
andra analys, fristående och självständig från den första studien (Yin, 2009, s. 119). För 
denna studie har alla källor och all data som använts sparats ner genom molnlagring i 
Google Drive, inklusive uppsatsen och dess appendix. Screenshots har tagits från 
använda webbsidor, vetenskapliga artiklar har sparats ner i PDF-format och all 
egeninsamlad empiris data, inklusive enkäten i sig själv, har sparats ner. Som beskrivits 
i avsnitt 2.7 har också referenser använts flitigt och noggrant genom uppsatsen, där även 
sidnummer inkluderats för att enkelt återfinna det refererade materialet. En kopia av e-
postkommunikationen med Pinchos har även sparats ner. Allt detta ligger i enlighet med 
rekommendationer av Yin (2009, s. 120-122) för att en studie ska uppnå en hög 
reliabilitet. Inga anteckningar har dock förts och sparats över arbetet, vilket Yin (2009, 
s. 120) menar är en viktig komponent i en databas. Inte heller något protokoll över 
fallstudien har förts, vilket enligt Yin (2009, s. 45) är en viktig del för att uppnå hög 
reliabilitet. 
 
Som beskrivits i avsnitt 4.3.1 har reliabiliteten i denna studie även beaktats genom att 

Enbart de frågor som utgjort undersökning av en viss faktor som kombinerat uppvisat 
ett värde kring 0,7 eller högre har analyserats vidare, i linje med rekommendationer 
beskrivna i avsnitt 4.3.1. En annan viktig aspekt som påverkar reliabiliteten är den 
snabba utvecklingen av teknologi som sker idag, både generellt sett men även inom 
servicesektorn (se kapitel 1). Detta medför svårigheter i att replikera en studie av den 
här karaktären, eftersom både teknologin och konsumenters relation till teknologi 
sannolikt har ändrats vid tidpunkten för en eventuell replikation. Således kan resultaten 
av denna studie endast anses fullt pålitliga under en begränsad tid från datainsamlingen, 
vilken skett under våren 2018.  
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5. Resultat  
I detta kapitel beskrivs resultaten av den insamlade datan analyserad i SPSS. Kapitlet 
inleds med ett avsnitt om demografiska variabler, vilket följs av ett avsnitt om det 

detta ges en redogörelse för antagandena som undersökts för de enkla linjära 
regressionsanalyserna och därefter beskrivs huruvida hypoteserna fått stöd eller ej. 
Avsnittet följs av resultatet av de två multipla linjära regressionsanalyserna, en för 
attityd och en för tillfredsställelse, samt en redogörelse för antagandena relaterade till 
denna analysmetod. Efter detta redogörs för de demografiska variablernas påverkan på 
attityd och tillfredsställelse. Kapitlet avslutas med en illustration av den konceptuella 
modellen efter korrigering baserat på huruvida hypoteserna fått stöd (antagits) eller ej 
(förkastats).  

5.1 Demografi 
För att erhålla information om respondenternas bakgrund inkluderades demografiska 
frågor om kön, ålder samt om antal besök på Pinchos, vilka redogörs för nedan.  
 

 
 

Figur 4. Fördelning över antal besök på Pinchos 
 
I Figur 4 illustreras hur många gånger respondenterna besökt Pinchos. I diagrammet 
framkommer att nästan hälften av alla respondenter besökt Pinchos 2-4 gånger. Vidare 
framkommer att drygt en tiondel av respondenterna besökt Pinchos mer än 8 gånger, 
och att drygt en femtedel besökt Pinchos 5-7 gånger. Endast 17,2% av respondenterna 
uppgav att de besökt Pinchos enbart en gång. Sammantaget visar detta att majoriteten av 
respondenterna är återkommande kunder till Pinchos. Spridningen av antal besök visar 
även att studiens resultat baseras på restaurangbesökare med olika stor erfarenhet av 
Pinchos.  
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Figur 5. Respondenternas åldersfördelning 
 
I Figur 5 illustreras respondenternas ålder. En majoritet av respondenterna, drygt 60%, 
uppgav sig vara mellan 18 och 28 år. Drygt en tredjedel uppgav sig vara mellan 29 och 
48 år och resterande andel 49 år eller äldre. Detta visar att studiens resultat baseras på 
restaurangbesökare i olika åldrar, både yngre och äldre respondenter, samt att andelen 
respondenter som är 49 år eller äldre är få i förhållande till övriga åldersgrupper.  
 
 

 
 
Figur 6. Respondenternas könsfördelning 
 
I Figur 6 illustreras könsfördelningen bland respondenterna. Fördelningen är relativt 
jämn mellan de båda könen, cirka 60% kvinnor och 40% män. Studiens resultat baseras 
således på restaurangbesökare av båda könen.  

 
I de tre första kolumnerna i Tabell 2 visas samtliga faktorer och beroendevariabler, hur 
många frågor i enkäten som relaterat till varje faktor (oberoende variabel) samt 

-värdet när samtliga frågor för varje faktor inkluderats. Faktorerna 
enkelhet vid användning, upplevt nöje, avsaknad av personlig service, ekonomisk 
kompensation, support vid behov samt beroendevariablerna attityd och tillfredsställelse 

-värde över 0,7. Som beskrivit i avsnitt 4.3.1 är 
0,7 en vanligt förekommande tumregel för att anse att frågorna uppvisar god intern 
konsistens. Samtliga av dessa faktorer och beroendevariabler behölls därför utan 
korrigering för den vidare analysen.  
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Tabell 2  

Faktor Antal 
frågor i 
enkäten 

Alfa 
Antal frågor efter 

ev. korrigering Alfa efter 
korrigering 

Användbarhet 4  0,668 * 4 - 

Enkelhet vid 
användning 

3 0,758 3 - 

Upplevt nöje 4 0,854 4 - 

Kontroll 5 0,596 0 - a 

Pålitlighet 3 0,691 2 0,890 b 

Avsaknad av personlig 
service 

3 0,813 3 - 

Behov av interaktion 
med personal 

3 0,623 2 0,667 c * 

Ekonomisk 
kompensation 

3  0,890 3 - 

Support vid behov 3  0,848 3 - 

Generell attityd 4  0,963 4 - 

Generell 
tillfredsställelse 

3  0,953 3 - 

a Faktorn -värde.   
b Värde efter att fråga E19 tagits bort 
c Värde efter att fråga G25 tagits bort  

 
(-) Ingen korrigering gjord 
 
Se Appendix 2 för formuleringar av frågorna. 

 
Faktorerna användbarhet, kontroll, pålitlighet och behov av interaktion med personal 
uppvisade däremot ett värde under 0,7. Faktorn användbarhet uppvisade dock ett värde 
nära gränsvärdet, nämligen 0,668, vilket inte kunde förbättras genom att utesluta någon 
av de fyra frågorna som utgjort mätningen av faktorn. Då värden inom intervallet 0,6-
0,7 också kan anses utgöra acceptabel intern konsistent, beskrivet i avsnitt 4.3.1, 
kvarhölls denna faktor utan korrigering för den vidare analysen. Faktorn pålitlighet 
uppvisade däremot ett värde över 0,7 när en fråga, E19, uteslöts vilket således utfördes 
innan den vidare analysen. Dessa korrigeringar visas i den fjärde och femte kolumnen i 
tabellen. Värdet hos faktorn behov av interaktion med personal förbättrades från 0,623 
till 0,667 när en fråga, G25, uteslöts. Ingen möjlighet fanns att förbättra värdet 
ytterligare och faktorn kvarhölls därmed med argumentet kring det acceptabla 
intervallet 0,6-0,7. Faktorn kontroll -värdet 
initialt, 0,596. Värdet kunde inte förbättras genom att utesluta en eller flera frågor och 
därmed togs beslutet att utesluta denna faktor för den vidare analysen. Samtliga frågor 
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som utgjort mätning av kontroll testades dock enskilt i den enkla linjära 
regressionsanalysen för att undersöka de enskilda frågornas eventuella samband med 
attityd och tillfredsställelse. Samtliga frågor uppvisade ett signifikant samband med 
såväl attityd som tillfredsställelse med ett p-värde mellan 0,000 och 0,008. Varje fråga 
inkluderades även enskilt i den stegvisa multipla linjära regressionen, ingen fråga kom 
dock med i den slutgiltiga regressionsmodellen varken för attityd eller tillfredsställelse. 
Avslutningsvis bör nämnas att faktorn technology readiness inte testades, vilket 
förklaras i avsnitt 4.3.1. 

5.3 Deskriptiv statistik 
Tabell 3. Deskriptiv statistik 

Faktorer Medelvärde Median Std. avvikelse Antal 

Enkelhet vid användning 4,2440 4,3333 ,65201 168 

Nöje 3,5059 3,5000 ,95039 169 

Pålitlighet 4,0118 4,0000 ,94798 169 

Avsaknad av personlig service 2,4477 2,3333 1,05412 169 

Ekonomisk kompensation 2,5108 2,3333 1,16669 169 

Support vid behov 3,9365 4,0000 ,91484 168 

Behov av interaktion med 
personal 

3,1598 3,3333 ,90493 169 

Användbarhet 4,0399 4,0000 ,73868 169 

TR 3,2410 3,2500 ,59800 167 

Attityd 5,4955 5,7500 1,28928 167 

Tillfredsställelse 5,5694 5,6667 1,30119 168 

 
Tabell 3 visar medelvärde, median, standardavvikelse och antal svar för varje faktor och 
beroendevariabel. Resultatet visar att bortfallet för enskilda faktorer var maximalt två 
respondenter, vilket var fallet för TR och attityd. I övrigt svarade alla respondenter på 
alla frågor, förutom på frågor relaterade till enkelhet vid användning och support vid 
behov, där bortfallet var en respondent per faktor.  
 
Vidare visas att medelvärdet är lägst för faktorn avsaknad av personlig service och 
högst för tillfredsställelse, tätt följt av attityd. Att medelvärdena för dessa två 
beroendevariabler är högre än för övriga faktorer är rimligt då dessa två undersökts med 
en sjugradig skala, till skillnad från övriga faktorer som undersökts med en femgradig 
skala. Majoriteten av medelvärdena och medianerna befinner sig dock i det övre skiktet 
inom båda skalorna. Mitten på en femgradig skala utgörs av medelvärdet 2,5 vilket 
endast understigs av faktorn avsaknad av personlig service. Mitten på den sjugradiga 
skalan utgörs av värdet 3,5 vilket varken attityd eller tillfredsställelse understiger. 
Medianen visar att fler respondenter tycker att Pinchos SST uppvisar attributen enkelhet 
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vid användning, nöje, pålitlighet och användbarhet jämfört med mängden respondenter 
som inte tycker det, eller endast instämmer i liten utsträckning, vilket även indikeras av 
medelvärdena för dessa faktorer. Detsamma gäller även för de personspecifika 
faktorerna behov av interaktion med personal och TR, samt för de yttre faktorerna 
support vid behov och ekonomisk kompensation.  
 
Standardavvikelsen varierar för samtliga faktorer och beroendevariabler mellan cirka 
0,6, vilket uppvisas av TR, till 1,3 vilket uppvisas av tillfredsställelse. Detta intervall 
visar på skillnad i spridningen av data bland de olika faktorerna och 
beroendevariablerna. Även vid denna analys bör beaktas att en femgradig skala använts 
för samtliga faktorer medan en sjugradig skala använts för beroendevariablerna attityd 
och tillfredsställelse, vilket kan förklara den större standardavvikelsen för just attityd 
och tillfredsställelse. Med detta i åtanke kan det vara mer intressant att notera de större 
standardavvikelserna som uppvisas av bland annat den personspecifika faktorn 
avsaknad av personlig service (1,1), men framförallt av den yttre faktorn ekonomisk 
kompensation (1,2) vilket är den faktor som uppvisar störst spridning i datan utöver 
beroendevariablerna.   

5.4 Hypotestestning - enkel linjär regressionsanalys 

5.4.1 Analys av antagandena  

Som beskrivits i avsnitt 4.3.3 undersöktes ett antal antaganden innan både de enkla 
linjära regressionsanalyserna och de multipla linjära regressionsanalyserna 
genomfördes. Samtliga antaganden ansågs uppfyllda i tillräcklig utsträckning för att 
genomföra de enkla linjära regressionsanalyserna. De standardiserade residualerna för 
samtliga variabler bedömdes normalfördelade efter granskning av Normal P-P Plots där 
residualerna följde den diagonala linjen. Även histogrammen uppvisade tillräckligt 
normalfördelad data. Linjäriteten bedömdes god efter granskning av residualplottar för 
samtliga variabler, inget ickelinjärt mönster kunde identifieras. Även homoskedasticitet 
granskades på detta sätt, residualerna uppvisade liknande varians och inget konformat 
mönster eller dylikt kunde identifieras. Antagandet bedömdes således uppfyllt. Existens 

Ingen av de oberoende variablerna (faktorerna) uppvisade en korrelation mellan 
varandra över 0,7 vilket var gränsvärdet för åtgärd, se avsnitt 4.3.3. Antagandet om 
ickekollinearitet mellan de oberoende variablerna bedömdes således uppfyllt. Vid 
analys av outliers identifierades ett fåtal med ett värde kring tre samt fyra, dessa 
kvarhölls dock i den vidare analysen på grund av resonemanget i avsnitt 4.3.3. 
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5.4.2 Hypotestestning 

Tabell 4 visar, utöver korrelationen mellan de oberoende variablerna inbördes, även 
korrelationen mellan faktorerna (oberoende variabler) och attityd/tillfredsställelse 
(beroendevariabler). Genom att studera korrelationen mellan de oberoende variablerna 
och beroendevariablerna har således hypoteserna antagits eller förkastats. Ur Tabell 4 
kan utläsas att följande hypoteser antagits: H1a, H1b, H2a, H2b, H3a, H3b, H5a, H5b, 
H6a, H6b, H8a, H8b, H10a, H10b, samtliga på 0,01 signifikansnivå. Vidare kan utläsas 
att hypoteserna H7a, H7b, H9a, H9b förkastades på 0,05 signifikansnivå, vilket var den 
valda nivån för hypotestestning i denna studie. I Tabell 5 visas en sammanställning av 
resultatet för de olika hypoteserna. Resultatet visar att faktorerna i de hypoteser som 
antagits respektive förkastats är desamma för både attityd och tillfredsställelse. 
Faktorerna enkelhet vid användning, nöje, pålitlighet, avsaknad av personlig service, 
support vid behov, behov av interaktion med personal och användbarhet uppvisar 
signifikanta samband i båda fallen. Alla dessa faktorer uppvisar ett positivt samband 
med attityd och tillfredsställelse förutom avsaknad av personlig service och behov av 
interaktion med personal vilka uppvisar ett negativt samband, vilket ses i Tabell 4. 
Detta ligger i linje med de uppställda hypoteserna. Hypoteserna kring faktorerna 
ekonomisk kompensation och technology readiness fick däremot inte stöd, varken för 
attityd eller tillfredsställelse. I Tabell 4 framgår att sambandet är starkast för faktorerna 
nöje (,637 respektive ,588), avsaknad av personlig service (-,632 respektive -,646) och 
användbarhet (,651 respektive ,634) för både attityd och tillfredsställelse. Vidare kan 
ses att sambandet är svagast för faktorn pålitlighet (,384 respektive ,395) för både 
attityd och tillfredsställelse. I tabellen kan även ses att korrelationen är hög (,893) 
mellan de två oberoende variablerna attityd och tillfredsställelse.  
 
Tabell 5. Sammanställning av de hypoteser som antagits respektive förkastats 

1a 
 

1b 

Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda 
användbarhet av SST, och attityden till SST. 
 
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda 
användbarhet av SST, och tillfredsställelsen med SST. 

Antagits 
 

Antagits 
 

2a 
 
 

2b 

Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda 
enkelhet vid användning av SST, och attityden till SST. 
 
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda 
enkelhet vid användning av SST, och tillfredsställelsen med SST. 

Antagits 
 

Antagits 
 

3a 
 

3b 

Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda nöje 
vid användning av SST, och attityden till SST. 
 
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda nöje 
vid användning av SST, och tillfredsställelsen med SST. 

Antagits 
 

Antagits 
 

4a 
 

4b 

Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda 
kontroll vid användning av SST, och attityden till SST. 
 
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda 
kontroll vid användning av SST, och tillfredsställelsen med SST. 

Ej testad 
 

Ej testad 
 

5a Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda Antagits 
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5b 

pålitlighet vid användning av SST, och attityden till SST. 
 
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda 
pålitlighet vid användning av SST, och tillfredsställelsen med SST. 

 

Antagits 
 

6a 
 

6b 

Det finns ett negativt samband mellan restaurangbesökares behov av 
interaktion med personal, och attityden till SST. 
 
Det finns ett negativt samband mellan restaurangbesökares behov av 
interaktion med personal, och tillfredsställelsen med SST. 

Antagits 
 

Antagits 
 

7a 
 

7b 

Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares nivå av 
technology readiness, och attityden till SST.  
 
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares nivå av 
technology readiness, och tillfredsställelsen med SST. 

Förkastats 
 

Förkastats 
 

8a 
 
 

8b 

Det finns ett negativt samband mellan restaurangbesökares nivå av 
eventuellt missnöje på grund av avsaknad av personlig service, och 
attityden till SST. 
 
Det finns ett negativt samband mellan restaurangbesökares nivå av 
eventuellt missnöje på grund av avsaknad av personlig service, och 
tillfredsställelsen med SST. 

Antagits 
 
 

Antagits 
 

9a 
 
 

9b 

Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevelse av 
att de får ekonomisk kompensation vid användning av SST, och attityden 
till SST. 
 
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevelse av 
att de får ekonomisk kompensation vid användning av SST, och 
tillfredsställelsen med SST. 

Förkastats 
 
 

Förkastats 
 

10a 
 
 

10b 

Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevelse av 
att de har möjlighet att få support vid behov vid användning av SST, och 
attityden till SST.   
 
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevelse av 
att de har möjlighet att få support vid behov vid användning av SST, och 
tillfredsställelsen med SST. 

Antagits 
 
 

Antagits 
 

5.5 Multipel linjär regressionsanalys 
Utöver att enkla linjära regressionsanalyser genomfördes för att testa hypoteserna, 
genomfördes även två stegvisa multipla linjära regressionsanalyser för att undersöka hur 
de oberoende variablerna i kombination påverkar beroendevariablerna attityd och 
tillfredsställelse, vilket beskrivits i avsnitt 4.3.2. 

5.5.1 Multipel linjär regressionsanalys - Attityd 

Regressionsmodellen för beroendevariabeln attityd visas nedan i Tabell 6, vilken visar 
en total förklaringsgrad på 65,2%. Den förklarande oberoende variabel som visar högst 
betavärde, och således påverkar attityd i störst utsträckning, är nöje (  = ,297). Efter 
nöje uppvisar användbarhet näst högst betavärde (  = ,288). Både dessa oberoende 
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variabler visar ett positivt samband med attityd, ju högre nivåer av nöje och 
användbarhet restaurangbesökaren upplever med självbetjäningsteknologin, desto bättre 
attityd har denne till SST.  Den oberoende variabeln som påverkar attityd i tredje störst 
utsträckning är avsaknad av personlig service (  = -,248), visar däremot ett negativt 
betavärde. Detta implicerar ett negativt samband vilket ligger i linje med hypotesen 
kring denna variabel. Ju högre nivå av missnöje restaurangbesökaren upplever på grund 
av avsaknaden av personlig service, desto mer negativ attityd har denne till SST. 
Samtliga av dessa faktorer uppvisar även ett mycket låga p-värden; under 0,01, vilket är 
lägre än 0,05 som är det använda gränsvärdet. Även variablerna technology readiness, 
support vid behov och enkelhet vid användning uppvisar signifikanta p-värden under 
0,05. Dessa tre oberoende variabler uppvisar positiva betavärden, vilket implicerar 
positiva samband med attityd. 
 
Vid granskning av Normal P-P Plot samt Scatterplot av residualerna framgick det att 
den insamlade datan mötte tre av de fyra antagandena för regressionsanalys, vilka 
beskrivits i avsnitt 4.3.3 och utgörs av; normalitet, linjäritet, homoskedasticitet. Det 
fjärde antagandet om ickekollinearitet uppfylldes även genom de låga VIF-värden vilka 
visas i Tabell 6 nedan. Samtliga värden ligger under 2,0 vilket är långt under värdet 10 
som använts som gränsvärde i denna studie.  
 
Tabell 6. Regressionsmodell för attityd till SST 

Faktor Sig. VIF t Standardized Coefficients 
Beta 

R2-adj 

Användbarhet ,000** 1,577 4,848 ,288 ,416 a 

Nöje ,000** 1,526 5,179 ,297 ,553 b 

Avsaknad av personlig 
service 

,000** 1,820 -3,966 -,248 ,620 c 

Technology Readiness ,012* 1,006 2,549 ,119 ,633 d 

Support vid behov ,034* 1,609 2,140 ,126 ,644 e 

Enkelhet vid 
användning 

,046* 1,361 2,075 ,112 ,652 f 

** Signifikansnivå under 0,01 
* Signifikansnivå under 0,05 
 
a Användbarhet 
b Användbarhet, Nöje 
c Användbarhet, Nöje, Avsaknad av personlig service 
d Användbarhet, Nöje, Avsaknad av personlig service, TR 
e Användbarhet, Nöje, Avsaknad av personlig service, TR, Support vid behov 
f Användbarhet, Nöje, Avsaknad av personlig service, TR, Support vid behov, Enkelhet vid 
användning 
 
R2-adjusted: ,652 
Sig. total regressionsmodell: ,000 
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5.5.2 Multipel linjär regressionsanalys - Tillfredsställelse 

Regressionsmodellen för beroendevariabeln tillfredsställelse ses i Tabell 7 nedan, och 
ger en total förklaringsgrad på 61,6%. Den oberoende variabel som påverkar 
tillfredsställelse med SST i störst utsträckning är avsaknad av personlig service (  = -
,343), vilken har en negativ påverkan i linje med hypotesen kring denna variabel. Efter 
denna variabel är användbarhet den oberoende variabel som påverkar tillfredsställelse 
med SST i störst utsträckning (  = ,276), följt av nöje (  = ,207) och enkelhet vid 
användning (  = ,206). Samtliga av dessa uppvisar positiva samband med 
tillfredsställelse, i linje med hypoteserna kring dessa variabler. Samtliga variabler är 
signifikanta på 0,01 signifikansnivå.  
 
Även för denna regressionsanalys analyserades en Normal P-P Plot samt en Scatterplot 
av residualerna. Tillsammans med de låga VIF-värdena uppvisade i Tabell 7 nedan, 
ansågs samtliga antaganden för regressionsanalysen uppfyllda. 
 
Tabell 7. Regressionsmodell för tillfredsställelse med SST 

Faktor Sig. VIF t Standardized Coefficients 
Beta 

R2-adj 

Avsaknad av personlig 
service 

,000** 1,456 -5,855 -,343 ,411 a 

Användbarhet ,000** 1,561 4,552 ,276 ,539 b 

Enkelhet vid användning ,000** 1,331 3,676 ,206 ,590 c 

Nöje ,001** 1,426 3,447 ,207 ,616 d 

** Signifikansnivå under 0,01 
* Signifikansnivå under 0,05 
 
a Avsaknad av personlig service 
b Avsaknad av personlig service, Användbarhet 
c Avsaknad av personlig service, Användbarhet, Enkelhet vid användning 
d Avsaknad av personlig service, Användbarhet, Enkelhet vid användning, Nöje 
 
R2-adjusted: ,616 
Sig. total regressionsmodell: ,000 

5.6 Demografiska variabler och attityd till samt tillfredsställelse 
med SST 
Utöver de enkla linjära regressionsanalyserna för de hypoteser som ställts upp samt de 
multipla linjära regressionsanalyserna för faktorernas påverkan i kombination, 
genomfördes även enkla linjära regressionsanalyser för varje demografisk variabel i 
relation till attityd och tillfredsställelse. I Tabell 8 nedan ses resultaten av analysen. 
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Tabell 8. Sammanställning av de enkla linjära regressionsanalyserna för demografiska 
variabler 

Testade samband Sig. R2-adj Standardized Coefficients Beta 

Kön och attityd 0,214 - - 

Kön och tillfredsställelse 0,101 - - 

Ålder och attityd 0,795 - - 

Ålder och tillfredsställelse 0,688 - - 

Antal besök och attityd 0,009** 0,039 0,213 

Antal besök och tillfredsställelse 0,018* 0,031 0,194 

** Signifikansnivå under 0,01 
* Signifikansnivå under 0,05 

 
En av de tre demografiska variablerna, nämligen antal besök på Pinchos, uppvisar ett 
signifikant samband med både attityd och tillfredsställelse på 0,01 respektive 0,05 
signifikansnivå. Betavärdet visar att sambandet mellan de båda är positiva och relativt 
lika (  = ,213 respektive,  = ,194). Vidare visar R2-adjusted att variabeln har en 
förklaringsgrad på 3,9% för attityd, respektive 3,1% för tillfredsställelse. Resultat från 
analyserna visar även att variablerna kön och ålder inte har någon signifikant påverkan 
på varken attityd till eller tillfredsställelse med SST i casual dining-restauranger. 

5.7 Slutgiltig konceptuell modell 
Nedan i Figur 7 illustreras den slutgiltiga konceptuella modellen vilken visar de faktorer 
som fick stöd i de enkla linjära regressionsanalyserna. Styrkan av sambanden illustreras 
med korrelationskoefficienten för respektive faktor. Korrelationskoefficienten är i 
samtliga fall signifikant på 0,01 signifikansnivå, vilket illustreras av de två efterföljande 
stjärnorna. Sambanden mellan attityd, intention, beteende samt tillfredsställelse visas 
inte i denna modell i syfte att tydliggöra de samband som undersökts empiriskt i denna 
studie. Dessa samband antas dock föreligga som tidigare visat i hypotesmodellen i 
avsnitt 3.7. 
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Figur 7. Slutgiltig konceptuell modell 
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6. Analys 
I detta kapitel analyseras resultaten presenterade i kapitel 5, vilka jämförs med 
resultaten av den tidigare forskningen som beskrivits i kapitel 3. I analysen diskuteras 
även information från kommunikationsansvarig för Pinchos i relation till de empiriska 
resultaten. Kapitlet inleds med en analys av samtliga faktorer som hypoteserna i studien 
baserats på, indelad i tre avsnitt. Efter detta följer ett avsnitt med analys av övriga 
resultat i form av de multipla linjära regressionsanalyserna och de demografiska 
variablernas skilda betydelse. 

6.1 Analys av hypoteser - enkel linjär regression 

6.1.1 Analys av attribut specifika för self-service technology 

Användbarhet 
En mängd forskning har påvisat att faktorn användbarhet påverkar attityden till SST 
positivt (Childers et al., 2001, s. 525; Curran & Meuter, 2005, s. 110; Elliot et al., 2012, 
s. 317, 323; Kim & Qu, 2014, s. 238; Lin & Chang, 2011, s. 437; Oghazi et al., 2012; 
Weijters et al., 2007, s. 16). Ingen av den nämnda forskningen i avsnitt 3.4.1 har 
däremot påvisat sambandet mellan användbarhet och tillfredsställelse direkt. Kim & Qu 
(2014, s. 238) har undersökt sambandet i kontexten av resenärer som bor på hotell, 
vilken precis som vår studies kontext kan anses vara av mer hedonisk karaktär än 
många andra vanligt förekommande SST-kontexter. Författarna påvisade i studien att 
användbarhet inte har en signifikant påverkan på kundernas tillfredsställelse med SST. 
Meuter et al. (2000, s. 56) har däremot påvisat vikten av att SST ska kunna hjälpa 
kunden ur en omedelbar situation för att kunden ska bli tillfredsställd, vilket kan liknas 
vid användbarhet enligt definition i avsnitt 3.4.1. Resultaten av vår studie visar att 
användbarhet är den faktor som påverkar attityd i störst utsträckning av samtliga 
undersökta faktorer i casual dining-restauranger, samt är den faktor som påverkar 
tillfredsställelse med SST i näst störst utsträckning av samtliga faktorer. Vår studies 
resultat ligger således i linje med tidigare nämnda forskare som studerat användbarhet 
och attityd, men går emot resultaten funna av Kim & Qu (2014, s. 238) gällande denna 
faktors påverkan på tillfredsställelse med SST. Vidare har Childers et al. (2001, s. 526) 
funnit att sambandet mellan användbarhet och attityd är starkare när kontexten är av 
mer utilitaristisk karaktär jämfört med hedonisk karaktär. Vår studies resultat visar dock 
att användbarhet är en mycket viktig faktor även i en kontext som är av mer hedonisk 
karaktär, viktigare än exempelvis nöje som vanligtvis karaktäriserar en hedonisk 
kontext. Betydelsen av det funna sambandet mellan användbarhet och attityd 
överensstämmer även med Technology Acceptance Model (TAM), beskriven i avsnitt 
3.2.2, vilket är en modell som legat till grund för en mängd forskning om SST. 
 
Betydelsen av appens användbarhet bekräftas även av kommunikationsansvarig för 
Pinchos som nämner det slipper jaga servispersonalen  som en 
möjlig bidragande faktor till restaurangkedjans framgång (C. Lintunen, personlig 
kommunikation, 7 maj, 2018). Att slippa jaga servispersonal  kan anses utgöra 
användbarhet enligt definitionen av begreppet (se avsnitt 3.4.1).  
 
Enkelhet vid användning 
En mängd tidigare forskning har även påvisat det positiva sambandet mellan enkelhet 
vid användning och attityd (Anselmsson, 2001, s. 210; Childers et al., 2001, s. 525; 
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Dabholkar & Bagozzi, 2002, s. 190, 196; Elliott et al., 2012, s. 318, 323; Kim & Qu, 
2014, s. 238; Lin & Chang, 2011, s. 437; Oghazi et al., 2012, s. 205; Weijters et al., 
2007, s. 16). Tidigare forskning har även visat att enkelhet vid användning av SST 
påverkar upplevd servicekvalitet i hög grad (Dabholkar, 1996, s. 45), vilket Cronin & 
Taylor (1992, s. 65), som diskuteras i avsnitt 3.2.3, visat är en föregående faktor till 
tillfredsställelse. Att enkelhet vid användning påverkar tillfredsställelsen med SST 
direkt har även påvisats i ett antal studier (Meuter et al., 2000, s. 56; Robertson et al., 
2016, s. 97). Författarna Kim & Qu (2014, s. 238) har dock nyligen undersökt denna 
faktor i en relativt hedonisk kontext, hotellverksamhet, och funnit att denna faktor inte 
är betydande för konsumenters tillfredsställelse. Resultatet av vår studie visar att det 
finns ett positivt samband mellan både enkelhet vid användning och attityd till SST i 
casual dining-restauranger, samt mellan enkelhet vid användning och tillfredsställelse 
med SST i denna kontext. Detta resultat ligger i linje med majoriteten av forskningen på 
området. Vår studiens resultat går således, på samma sätt som för faktorn användbarhet, 
emot resultaten funna av Kim & Qu (2014, s. 238), trots att den undersökta kontexten 
var av mer hedonisk karaktär även i vår studie. Faktorn enkelhet vid användning visade 
sig i den enkla linjära regressionsanalysen vara den sjätte viktigaste faktorn för att 
förklara attityd till SST i casual dining-restauranger, och den femte viktigaste för att 
förklara tillfredsställelse med SST i denna kontext, av samtliga sju signifikanta faktorer. 
Att denna faktor inte var av större betydelse ligger till viss del i linje med en studie av 
Curran & Meuter (2005, s. 110) som påvisat att faktorn enkelhet vid användning inte 
har en signifikant påverkan på attityden till en självbetjäningsteknologi när denna är ny 
för konsumenten, medan faktorn däremot har en större betydelse när 
självbetjäningsteknologin är mer etablerad och bekant för konsumenten. Detta kan 
relateras till att SST i form av en app i casual dining-restauranger är en relativt ny 
företeelse. 
 
Att denna faktor inte visade sig vara viktigare än vad resultatet visar skulle kunna bero 
på att det i dagens digitaliserade samhälle anses som självklart att appen ska vara enkel 
att använda, och att det därför inte positivt påverkar attityden eller tillfredsställelsen i 
alltför stor utsträckning. Vidare används restaurangbesökarens egen smartphone 
vanligtvis som SST-enhet i den undersökta kontexten, vilken restaurangbesökarna 
troligtvis är vana vid att använda och således förmodligen tycker är relativt enkel att 
använda. Att appen samt SST-enheten ska vara enkla att använda skulle således kunna 
vara en sorts hygienfaktor, som inte påverkar restaurangbesökarens attityd till och 
tillfredsställelse med användandet i alltför stor utsträckning på grund av dess 
självklarhet. Att Pinchos app är enkel att använda styrks av faktorns höga medelvärde 
på 4,24 av 5. Vidare beskriver även kommunikationsansvarig för Pinchos att en av de 
komponenter som företaget strävar mest efter med appen är just att den ska vara 
användarvänlig och att enkel att förstå (C. Lintunen, personlig kommunikation, 7 maj, 
2018), vilket ytterligare kan förklara att företagets app anses enkel att använda. Att detta 
resultat skiljer sig från den tidigare forskningen gällande faktorns relativa vikt skulle 
kunna bero på att denna forskning är äldre; självbetjäningsteknologin har i dessa studier 
således undersökts då digitaliseringen inte var lika utvecklad och utbredd som i dagens 
läge. Att denna faktor inte var en av de mest betydande faktorerna kan även anses 
intressant då TAM (se avsnitt 3.2.2) enbart baseras på faktorerna upplevd enkelhet vid 
användning och upplevd användbarhet, vilka i kombination anses förklara attityder, 
intentioner och slutligen det faktiska användandet av ett teknologiskt system. 
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Nöje 
Ett stort antal forskare inom området har även tidigare undersökt och påvisat det 
positiva sambandet mellan faktorn nöje och attityd (Childers et al., 2001, s. 525; 
Dabholkar & Bagozzi, 2002, s. 190, 196; Elliott et al., 2012, s. 319, 323; Oghazi et al., 
2012, s. 205; Weijters et al., 2007, s. 16). Författarna Childers et al. (2001, s. 526) har 
även påvisat att detta samband är starkare när kontexten är av mer hedonisk karaktär 
jämfört med utilitaristisk. Även det positiva sambandet mellan nöje och tillfredsställelse 
har bekräftats i tidigare forskning. Marzocchi & Zammit (2006, s. 666) har påvisat att 
denna faktor är den viktigaste för att avgöra konsumenters tillfredsställelse med SST. 
Även Robertson et al. (2016, s. 97) har påvisat att nöje är starkt associerat med 
tillfredsställelse av SST. Vidare har Anselmsson (2001, s. 193) även påvisat att nöje är 
en av de viktigaste faktorerna för upplevd servicekvalitet med självbetjäningsteknologi, 
av totalt 13 betydande faktorer. Resultatet av vår studie visar att faktorn nöje har ett 
positivt samband med både attityd till SST i casual dining-restauranger och 
tillfredsställelse med SST i denna kontext. Resultatet visar att nöje är den faktor som 
påverkar attityd i näst störst utsträckning av samtliga faktorer, samt påverkar 
tillfredsställelse i tredje störst utsträckning. Detta ligger således i linje med tidigare 
forskning på området.  
 
Dabholkar (1996, s. 47) menar att det är viktigt att ha en tjänsteutformning präglad av 
nymodigheter och som upplevs som rolig för att parametern nöje ska uppfyllas, 
exempelvis med hjälp av färger och humor. Färger och humor är något som Pinchos 
arbetar med i utformningen av sin app (se Appendix 4). Detta bekräftas även av 
kommunikationsansvarig för Pinchos, som beskriver att faktorer som att appen ska vara 
rolig, kreativ och estetiskt tilltalande är bland de viktigaste komponenterna som 
företaget strävar efter gällande appen (C. Lintunen, personlig kommunikation, 7 maj, 
2018). Lintunen beskriver vidare att Pinchos aktivt jobbar med att ha ett personligt 
språk utåt vid både bokning och vid själva användandet av appen. Dabholkar (1996, s. 
48) menar dock att faktorn nöje sannolikt värderas högre under tiden som en specifik 
SST är relativt ny, till skillnad från när den blivit etablerad. Eftersom Pinchos etablering 
och deras SST fortfarande kan anses vara relativt ny, skulle det kunna vara så att faktorn 
nöje är av större vikt nu än vad den kommer vara längre fram i tiden.  
 
Kontroll 
Gällande faktorn kontroll återfanns vid litteraturgenomgången inga studier som 
undersökt huruvida denna faktor påverkar attityder till SST. Däremot återfanns studier 
som påvisat vikten av en känsla av kontroll för intentionen att använda SST (Dabholkar, 
1996, s. 45) samt för att konsumenter ska välja att använda SST (Dabholkar, 2003, s. 
87; Langeard et al., 1981, refererad i Marzocchi & Zammit, 2006, s. 655). Tidigare 
studier har även påvisat ett positivt samband mellan en känsla av kontroll och 
servicekvalitet (Dabholkar, 1996, s. 45; Marzocchi & Zammit, 2006, s. 666) samt 
tillfredsställelse med SST (Robertson et al., 2016, s. 97). Anselmsson (2001, s. 193) har 
däremot påvisat att kontroll inte är av betydelse för upplevd servicekvalitet med 
självbetjäningsteknologi, och hänvisar till att det verkar finnas multikollinearitet mellan 
faktorn kontroll och faktorn pålitlighet. Faktorn kontroll uteslöts dock ur analysen i vår 

visar den interna konsistensen av frågorna som utgör mätning av faktorn, kan slutsatsen 
dras att de fem frågorna som utgjorde mätning av faktorn kontroll inte mätte samma 
koncept och därför inte uppvisade tillräckligt hög reliabilitet för vår studie. Även när de 
två frågor som var egenutformade utifrån de unika dragen i Pinchos koncept uteslöts ur 
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analysen, och således bara de tre frågor som hämtats från tidigare studier användes, 
 

 
 kan vara att respondenterna 

inte förstod frågorna på rätt sätt, vilket kan bero på översättningen till svenska, eller att 
respondenterna inte orkade anstränga sig tillräckligt för att förstå frågorna till fullo. En 
annan möjlig anledning är att det kan vara svårt att relatera till faktorn kontroll i en 
hedonisk restaurangmiljö, där fokus ligger på nöje och njutning och inte att åstadkomma 
en viss uppgift. Mer utilitaristiska SST-kontexter kan sannolikt lättare relateras till 
faktorn kontroll, som att exempelvis självscanna matvaror för att de måste betalas eller 
att checka in sitt bagage för att det ska följa med på resan. Detta argument förklarar 
dock inte heller hela sanningen, eftersom varje enskild fråga uppvisade ett signifikant 
samband med både attityd och tillfredsställelse när de analyserades enskilt. Två av 
frågorna gällande upplevd kontroll på grund av Pinchos app (D12 och D15) hade även 
en relativt hög förklaringsgrad, 21,3-24,2% för både attityd till och tillfredsställelse med 
SST i casual dining-restauranger. Kommunikationsansvarig för Pinchos tror att 
restaurangbesökarna upplever en större känsla av kontroll eftersom de kan beställa och 
betala när de själva vill via deras app (C. Lintunen, personlig kommunikation, 7 maj, 
2018). Lintunen beskriver även det faktum att kunden kan beställa i sin egen takt som 
en möjlig bidragande faktor till restaurangkedjans framgång. Lintunen menar vidare att 
företaget inte tror att känslan av kontroll påverkas av vem som äger den teknologiska 
enheten som används vid självbetjäningen, kunden själv eller företaget, utan att 
kontrollen snarare ligger i själva utförandet som sker i appen. Sammantaget tyder detta 
på att kontroll kan vara en viktig faktor även vid SST-användning i casual dining-
restauranger, men att faktorn aggregerat undersökts på fel sätt i denna studie.  
 
Pålitlighet 
Elliot et al. (2012, s. 319, 323) samt Weijters et al. (2007, s. 16) har tidigare visat på att 
faktorn pålitlighet påverkar attityden till SST positivt. Vidare har Dabholkar (1996, s. 
45) i sin studie visat att pålitlighet påverkar konsumenters intention att använda SST, 
dock enbart vid långa väntetider. Tidigare forskning kring hur faktorn pålitlighet 
påverkar attityd till SST är begränsad i förhållande till forskningen kring övriga attribut 
specifika för SST. Trots den begränsade befintliga teorin på detta område visar 
resultatet av vår studie att det finns ett signifikant positivt samband mellan pålitlighet 
och attityd till SST i casual dining-restauranger, om än detta är det svagaste sambandet 
bland samtliga signifikanta faktorer av betydelse. 
 
Mer stöd i tidigare forskning finns för sambandet mellan pålitlighet och servicekvalitet 
och/eller tillfredsställelse. Anselmsson (2001, s. 210) har påvisat att pålitlighet är en 
avgörande faktor för upplevd servicekvalitet med självbetjäningsteknologin. Även 
Dabholkar (1996, s. 45) har undersökt detta, men fann inget signifikant samband. 
Robertson et al. (2016, s. 97) har vidare påvisat att pålitlighet är starkt associerat med 
tillfredsställelse vid användning av SST. Resultatet av vår studie visar att faktorn 
pålitlighet har ett signifikant samband även med tillfredsställelsen med SST i casual 
dining-restauranger. Även i förhållande till denna beroendevariabel är pålitlighet den 
faktor som uppvisar svagast samband bland samtliga signifikanta faktorer av betydelse.  
 
En möjlig förklaring till faktorns relativt svaga samband och därmed förklaringsgrad, 
relativt övriga faktorer, skulle kan vara att tekniken tar allt större plats i konsumenters 
vardag och i servicemöten. Det är möjligt att konsumenter idag förutsätter att tekniken 
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ska vara pålitlig i alla kontexter där den används, i synnerhet när konsumentens egen 
smartphone används, och att pålitlighet därmed inte påverkar attityden till och 
tillfredsställelsen med SST-enheten i alltför stor utsträckning. Enligt detta resonemang 
skulle även denna faktor, precis som enkelhet vid användning, kunna liknas vid en 
hygienfaktor. Kommunikationsansvarig för Pinchos beskriver att företaget alltid strävar 
efter att appen ska vara stabil och pålitlig, och att stor vikt läggs vid detta från företagets 
sida (C. Lintunen, personlig kommunikation, 7 maj, 2018). Kvaliteten på appen i 
kombination med kvaliteten på den moderna teknologin kan således förklara det 
hypotetiska resonemanget om att detta är en hygienfaktor som respondenten inte 
reflekterar särskilt mycket över. Resultatet kan även tolkas som att respondenterna inte 
värderar pålitlighet lika högt som övriga faktorer, om än detta intuitivt inte upplevs som 
lika troligt. 

6.1.2 Analys av personspecifika faktorer  

Behov av interaktion med personal  
Ett antal studier har påvisat att en persons behov och önskan av att interagera med 
personal påverkar konsumenters uppfattning om servicemöten där SST används 
(Anselmsson, 2001, s. 202; Dabholkar, 1996, s. 46; Dabholkar & Bagozzi, 2002, s. 195; 
Fischerström & Åkerström, 2017, s. 45; Giebelhausen et al., 2014, s. 122; Meuter et al., 
2000, s. 59; Meuter et al., 2005, s. 77; Rosenbaum & Wong, 2015, s. 1863; White, et 
al., 2012, s. 250, 257). Vid litteratursökningen återfanns dock ingen större mängd teori 
kring denna faktors påverkan på attityd till SST. Den enda studie som återfanns vid 
litteratursökningen som direkt studerat detta samband var en studie av Curran & Meuter 
(2005, s. 110), vilka ej kunde påvisa ett signifikant samband mellan behov av 
interaktion med personal och attityd. Resultatet av vår studie visar dock att faktorn vi 
valt att benämna som behov av interaktion med personal har ett negativt samband med 
attityd till SST i casual dining-restauranger. Detta innebär att ju högre behov av 
interaktion med personal en person har, desto sämre attityd har denne till SST i casual 
dining-restauranger. 
 
Till skillnad från den knappa mängden litteratur relaterat till attityd har fler forskare 
studerat behov av interaktion i förhållande till upplevd servicekvalitet. Dabholkar 
(1996, s. 46) har påvisat ett negativt samband mellan behov av interaktion och upplevd 
servicekvalitet; ju högre behov av interaktion desto lägre upplevd servicekvalitet. 
Vidare har Anselmsson (2001, s. 202) påvisat ett positivt samband mellan konsumenters 
behov av att vara självständiga och deras upplevda servicekvalitet vid användning av 
SST, vilket ligger i linje med forskningen av Dabholkar (1996, s. 46). Resultatet av vår 
studie visar i linje med denna forskning att det finns ett negativt samband även mellan 
faktorn behov av interaktion med personal och tillfredsställelse med SST i casual 
dining-restauranger.  
 
Kommunikationsansvarig för Pinchos menar dock att den personliga servicen inte 
försvinner på grund av självbetjäningen. Lintunen menar att personalen enbart fokuserar 
på andra saker än att ta beställningar samt att de  (C. 
Lintunen, personlig kommunikation, 7 maj, 2018). Lintunen beskriver att det är av 
största vikt att tiden läggs på att se och uppmärksamma gästerna på annat vis, då den 
traditionella kontakten vid beställning och betalning försvinner när appen används. 
Lintunen beskriver vidare att personalen finns närvarande när de välkomnar gästen, att 
de visar gästerna till bordet, går igenom hur beställning och appen fungerar, cirkulerar 
för att se så att allt fungerar bra och är till belåtenhet, dukar av bordet, tar emot 



 

 79 

betalningar, kommer ut med kvitto samt småpratar och skojar med gästerna. Lintunen 
menar också att ett besök på Pinchos aldrig får kännas opersonligt och tekniskt.  
 
Technology readiness 
Sambandet mellan en hög nivå av technology readiness och benägenheten att använda 
teknologi bekräftades i ursprungsstudien av Parasuraman (2000, s. 316-317) där TRI 
etablerades. Vid litteraturgenomgången återfanns dock endast en studie där det direkta 
sambandet mellan nivå av TR och attityd undersökts och påvisats. Den studien som 
återfanns var en studie av Lin & Chang (2011, s. 437), som utöver sambandet till attityd 
även påvisat ett samband mellan TR och intentionen till att använda SST. Även Lin & 
Hsieh (2005, s. 1607-1608) har påvisat att nivå av TR är en avgörande positiv faktor för 
intentionen till att använda SST, men även för tillfredsställelsen med användning av 
SST. Vidare har ett antal studier påvisat ett samband mellan nivå av TR och attribut 
specifika för SST, som i vår studie visat sig påverka attityd till och tillfredsställelse med 
SST i casual dining-restauranger. Elliott et al. (2012, s. 323 har visat att nivå av TR 
påverkar upplevd användbarhet, enkelhet vid användning, pålitlighet och nöje med 
SST. Även Lin et al. (2007, s. 651) samt Lin & Chang (2011, s. 437) har påvisat 
sambanden mellan TR och användbarhet samt enkelhet vid användning av SST.  
 
Trots ovanstående teoretiska stöd, visade resultatet av vår studie ej något signifikant 
samband mellan TR och varken attityd till eller tillfredsställelse med SST i casual 
dining-restauranger när denna faktor undersöktes enskilt genom enkel linjär 
regressionsanalys. Det faktum att indexet kortades ner från 16 till 4 påståenden kan 
dock ha påverkat detta resultat, eftersom det inte säkerställts att det förkortade indexet 
fångat alla parametrar som indexet är skapt för att fånga upp. Eftersom analys av 

genomfördes inte heller en analys av frågornas interna konsistens. Det är således svårt 
att avgöra om denna faktor inte har någon påverkan på attityd till eller tillfredsställelse 
med SST i casual dining-restauranger, eller om resultatet beror på att faktorn undersökts 
på ett felaktigt sätt. Att denna faktor uppvisade ett signifikant positivt samband med 
attityd till SST i den multipla linjära regressionsanalysen tyder dock på att denna faktor 
är av viss betydelse. I denna analys uppvisade TR ett starkare samband än faktorn 
enkelhet vid användning, vilket diskuteras vidare i avsnitt 6.2.1.  
 
Kommunikationsansvarig för Pinchos beskriver dock att även restaurangbesökare som 
inte är särskilt tekniskt erfarna tycker om appen eftersom den är enkelt utformad, men 
att viss är vanligt när de öppnar i en ny stad (C. Lintunen, personlig 
kommunikation, 7 maj, 2018). Lintunen beskriver vidare att besökare med mindre 
teknisk vana snarare kan uppleva positiva känslor när de känner att de klarar av att 
använda appen. Denna kommentar i kombination med det höga medelvärdet för faktorn 
enkelhet vid användning (4,24 av 5), kan anses tyda på att Pinchos SST är så pass enkel 
att använda att faktorn technology readiness inte visar sig vara av stor betydelse i 
kontexten. Om däremot självbetjäningsteknologin hade uppfattats som svårare att 
använda, skulle eventuellt betydelsen av technology readiness varit av större betydelse. 

6.1.3 Analys av yttre faktorer 

Avsaknad av personlig service  
Vid litteraturgenomgången återfanns ett fåtal studier som påvisat effekter av att kunder 
tvingas eller pressas till att använda SST (Reinders et al., 2008; Anselmsson, 2001; 
White et al., 2012). Författarna Reinders et al. (2008, s. 119) har påvisat att kunders 
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attityder till SST påverkas negativt när de tvingas till att använda SST utan att bli 
erbjudna ett alternativ. Anselmsson (2001, s. 206) har delvis i linje med detta visat att 
personalens närvaro är viktig för konsumenternas upplevda servicekvalitet, även om 
personalen är relativt passiv. Anselmsson (2001, s. 193) har även påvisat vikten av att 
ha möjligheten att kunna välja mellan personlig service och SST för upplevd 
servicekvalitet med självbetjäningsteknologin. White et al. (2012, s. 258) har vidare 
påvisat vikten av att konsumenter upplever det rättvist att de pressas till att använda 
SST, då dessa kunder är mer benägna att återkomma och bli lojala. Som nämnts i avsnitt 
3.2.3 beskriver Oliver (1999, s. 33) att lojalitet är beroende av tillfredsställelse, vilket 
visar på sambandet mellan att pressas till att använda SST och tillfredsställelse med 
SST. White et al. (2012, s. 258) beskriver vidare vikten av att företag kommunicerar på 
vilket sätt upplevelsen kommer förbättras genom att kunden använder SST.  
 
Trots att relativt lite teori återfunnits som påvisat sambandet mellan avsaknad av 
personlig service och attityd, visar resultaten av vår studie att det finns ett signifikant 
negativt samband mellan restaurangbesökares nivå av eventuellt missnöje på grund av 
avsaknad av personlig service, och attityd till SST. Även motsvarande samband för 
tillfredsställelse visade sig vara signifikant. Detta ligger således i linje med den teori 
som återfunnits på området, och innebär att om restaurangbesökaren upplever missnöje 
till följd av en avsaknad av personlig service, så påverkar detta både attityden till SST 
och tillfredsställelsen med SST negativt i casual dining-restauranger. Att denna faktor är 
av stor betydelse kan även fastställas då den uppvisade det starkaste sambandet med 
tillfredsställelse av samtliga undersökta faktorer, och det tredje starkaste sambandet med 
attityd till SST.  
 
På frågan om Pinchos på något sätt kommunicerar fördelarna med att använda 
företagets app för att motverka eventuella förmodade nackdelar, vilket White et al. 
(2012, s. 258) påvisat vikten av, beskriver kommunikationsansvarig för Pinchos att det 
inte finns någon anledning för företaget att kommunicera detta då alla gäster per 
automatik använder deras app (C. Lintunen, personlig kommunikation, 7 maj, 2018). 
Kommunikationsansvarig för Pinchos menar i kontrast till teorin på området samt denna 
studies resultat, att just det faktum att kunden måste beställa via appen, utan att ha valet 
att göra på annat sätt, är en av anledningarna till att företagets SST-koncept lyckats så 
pass bra (C. Lintunen, personlig kommunikation, 7 maj, 2018). Lintunen jämför detta 
med andra stora kedjor som inte riktigt lyckas få sina gäster att använda en app. 
Lintunen menar även att 
att man väljer det man redan känner till (service av personal, reds. anm.), eftersom man 

(C. Lintunen, 
personlig kommunikation, 7 maj, 2018). Detta påstående ligger även i linje med 
forskning av Giebelhausen et al. (2014, s. 121) som beskriver att företag kan behöva 
välja om de antingen ska satsa på en stark personlig service eller att satsa på mer 
effektiv teknologibaserad service (Giebelhausen et al., 2014, s. 113). Vidare beskriver 
forskarna att ett psykologiskt obehag kan uppstå då kunden tvingas fokusera på både 
servicepersonal och teknologi samtidigt, och att en lösning på detta kan vara att ge 
kunden tid och utrymme till att enbart kunna fokusera på den teknologiska enheten 
utanför det sociala utbytet (Giebelhausen et al., 2014, s. 121 - 122). Ett annat alternativt 
de nämner är att designa självbetjäningsteknologins gränssnitt så att den integreras 
sömlöst i utbytet mellan kund och personal (Giebelhausen et al., 2014, s. 122). Båda 
dessa förslag av Giebelhausen et al. (2014) stämmer överens med Pinchos koncept och 
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ligger även i linje med uttalandet av kommunikationsansvarig för Pinchos, vilket skulle 
kunna vara en bidragande faktor till att Pinchos lyckats bra med sitt SST-koncept.  
 
Ekonomisk kompensation och Support av personal vid behov 
Haumann et al. (2015, s. 28) har påvisat att högre intensitet av medskapande påverkar 
tillfredsställelsen med både medskapandeprocessen och resultatet negativt. Författarna 
beskriver att företaget bör kommunicera de positiva ekonomiska effekterna som 
medskapandet medför samt att företaget kan erbjuda hjälp direkt vid behov, för att 
minska de negativa effekterna (Haumann et al., 2015, s. 29).  
 
Trots att Pinchos inte tydligt kommunicerar något av detta uppgav majoriteten av 
respondenterna en upplevelse av att ha möjlighet att få support av personal vid behov 
när de använder appen (median 4,0). Denna faktor uppvisade även ett signifikant 
samband med såväl attityd som tillfredsställelse, det fjärde starkaste sambandet i båda 
fallen av de totalt sju signifikanta faktorerna. Detta resultat ligger i linje med resultatet 
av Haumann et al. (2015, s. 29) och implicerar att restaurangbesökare som upplever att 
de har möjlighet att få support vid behov är mer tillfredsställda med SST i casual 
dining-restauranger, och även har en mer positiv attityd till användningen av SST i 
denna kontext.  
 
Respondenterna höll däremot inte med om att de får ekonomisk kompensation för sitt 
medskapande i samma utsträckning som faktorn support vid behov. Den deskriptiva 
statistiken visar att medianen var cirka 2,33 för denna faktor. Faktorn uppvisade inte 
heller ett signifikant samband med varken tillfredsställelse eller attityd. Detta resultat 
visar således att restaurangbesökares uppfattning kring huruvida de får ekonomisk 
kompensation inte påverkar deras tillfredsställelse med användningen av SST i casual 
dining-restauranger, och inte heller deras attityd till SST i denna kontext.  
 
En möjlig förklaring till att en större mängd respondenter uppgav att de har möjlighet 
att få support vid behov än ekonomisk kompensation, skulle kunna vara att Pinchos 
indirekt kommunicerar möjligheten att få support vid behov genom personalen som rör 
sig i lokalerna. Att respondenterna inte instämde med att de får ekonomisk 
kompensation för sitt medskapande i samma utsträckning skulle kunna förklaras av att 
maten helt enkelt inte är billigare än vad den skulle ha varit om restaurangen arbetat 
med personlig service. Att konsumenterna inte får någon ekonomisk kompensation för 
sitt medskapande kan även anses bekräftat utifrån följande kommentar av 
kommunikationsansvarig för Pinchos 
använder vår app känns som ett märkligt resonemang, vi får hoppas att de kommer till 
Pinchos för att de gillar hela vårt (C. Lintunen, personlig kommunikation, 7 
maj, 2018).  
 
En annan möjlig förklaring till att inget signifikant samband uppvisades mellan 
ekonomisk kompensation och attityd/tillfredsställelse skulle kunna vara att 
medskapande i en restaurangkontext, vilket vår undersökning baseras på, skiljer sig 
relativt mycket från den möbelkontext som undersökts i studien av Haumann et al. 
(2015). När kunden köper en omonterad möbel krävs en relativt stor investering i form 
av både tid och energi för att montera ihop denna möbel, jämfört med om kunden köpt 
en färdigmonterad möbel. Att kunden då önskar att få ekonomisk kompensation för att 
bli nöjd med processen kan upplevas rimligt, då processen tar både mer tid och energi. I 
vår undersökta kontext, SST i form av en app i restaurang, är dock den ökade 
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ansträngningen på grund av medskapandet inte lika framträdande. Att beställa mat och 
dryck via en egen app kräver inte nödvändigtvis mer ansträngning än att beställa maten 
via servicepersonal, snarare tvärtom då kunden kan beställa vad den vill när denne själv 
önskar, samt även betala snabbt och enkelt i appen. Att kunden hämtar sin egen mat och 
dryck kan dock ses som en större ansträngning jämfört med att bli serverad av personal. 
En möjlig anledning till att kunden inte kräver ekonomisk kompensation för sitt 
medskapande i denna restaurangkontext för att få en positiv attityd till, samt bli 
tillfredsställd med självbetjäningsteknologin, skulle således kunna vara att fördelarna 
med appen totalt sett överväger nackdelarna, samt att ansträngningen att hämta maten 
inte upplevs som alltför stor eller negativ.  

6.1.4 Skillnader mellan attityd till och tillfredsställelse med SST 

Tidigare forskare har studerat attityd och tillfredsställelse/servicekvalitet på ett relativt 
likvärdigt sätt. Samma påverkande faktorer har undersökts i båda sammanhangen och i 
de flesta fall har samma faktorer visat sig påverka såväl attityd till, som tillfredsställelse 
med SST, även om de undersökts i olika studier. Vår studie visar att de faktorer som 
uppvisar ett signifikant samband med attityd även uppvisar ett signifikant samband med 
tillfredsställelse, och vice versa. Styrkan av sambanden skiljer sig dock i olika grad 
gällande faktorernas påverkan på attityd och tillfredsställelse. Vidare uppvisar attityd 
och tillfredsställelse sinsemellan en korrelation på 0,893 på 0,01 signifikansnivå, vilket 
påvisar likheten mellan variablerna. Vi kan därför konstatera att attityd och 
tillfredsställelse, samt de olika beroendevariablernas påverkan på dessa, är mycket lika 
men skiljer sig till viss del i denna kontext.  

6.2 Analys av övriga resultat 

6.2.1 Analys av multipel linjär regression  

Vid analys av den stegvisa multipla linjära regressionen framkom att vilka faktorer som 
i kombination påverkar attityd till respektive tillfredsställelse med SST i casual dining-
restauranger skiljer sig från de enkla linjära regressionsanalyserna där faktorerna 
analyserats i isolation. Den multipla linjära regressionsanalysen för attityd gav en 
regressionsmodell där faktorn nöje visade sig vara av störst betydelse, följt av 
användbarhet och den negativa faktorn avsaknad av personlig service. Vidare visade 
sig technology readiness, support vid behov och enkelhet vid användning ha betydelse 
för attityden, om än i betydligt lägre omfattning. Detta ligger relativt väl i linje med 
resultaten av de enkla linjära regressionsanalyserna.  
 
De oberoende variabler som visade sig vara av betydelse isolerat men inte i 
kombination, var faktorerna pålitlighet och behov av interaktion med personal. Detta 
implicerar att när samtliga faktorer beaktas tillför faktorerna pålitlighet och behov av 
interaktion med personal ingen ytterligare betydande förklaring av attityd. Faktorn 
technology readiness visade sig dock vara av betydelse i denna analys, till skillnad från 
när denna faktor analyserades i isolation. Således kan inte betydelsen av denna faktor 
uteslutas i denna kontext. Den sammanlagda förklaringsgraden 65,2% visar på att denna 
regressionsmodell predikterar restaurangbesökares attityd till SST i casual dining-
restauranger relativt bra, men även att cirka 35% av attityden förklaras av andra faktorer 
som ej inkluderats i denna studie.  
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Regressionsmodellen för tillfredsställelse skiljer sig till viss del från 
regressionsmodellen för attityd. Den negativa faktorn avsaknad av personlig service 
visade sig här vara av allra störst betydelse, följt av användbarhet, enkelhet vid 
användning och nöje. I denna regressionsmodell inkluderades således enbart fyra 
faktorer, till skillnad från regressionsmodellen för attityd där sex faktorer inkluderades. 
Den totala förklaringsgraden på 61,6% är lite lägre än för attityd, men kan ändå anses 
prediktera restaurangbesökares tillfredsställelse med SST i casual dining-restauranger 
relativt väl. Dessa resultat visar att vilka faktorer som påverkar attityd skiljer sig till viss 
del från de som påverkar tillfredsställelse, samt att de är av olika stor betydelse för de 
två beroendevariablerna, när faktorerna studeras i kombination.  

6.2.2 Demografiska variabler 

Även de demografiska variablerna kön, ålder och antal besök på Pinchos analyserades 
mot respektive beroendevariabel genom enkla linjära regressionsanalyser. Resultaten 
visar att varken kön eller ålder har något signifikant samband med varken attityd till 
eller tillfredsställelse med SST i casual dining-restauranger. Ingen teori som återfunnits 
på området har påvisat att attityden eller tillfredsställelsen med SST skulle skilja sig 
mellan män och kvinnor. Fördelningen mellan könen, cirka 60% kvinnor och 40% män, 
visar att respondenterna uppvisar en könsfördelning relativt lik den svenska 
befolkningen som utgörs av ungefär 50% av respektive kön (SCB, 2016). Att 20% fler 
kvinnor än män besvarat enkäten kan förklaras av att Pinchos primära målgrupper 
utgörs av kvinnor (C. Lintunen, personlig kommunikation, 7 maj, 2018), vilket 
diskuteras nedan. 
 
Att inget signifikant samband påvisades mellan ålder och attityd till eller 
tillfredsställelse med SST avviker från resultaten funna i studien av Dean (2008, s. 232), 
som påvisat en skillnad mellan ålder och uppfattning av SST. I studien påvisades bland 
annat att äldre konsumenter, 49 år eller äldre, upplever avsaknad av personlig 
interaktion i större utsträckning än åldersgrupperna 18-28 och 29-48 vid användandet av 
SST. Då faktorn behov av interaktion visat sig påverka såväl attityd som 
tillfredsställelse med SST i denna studie kan vårt resultat kring åldersgrupperna anses 
oväntat. Att resultatet skiljer sig från de funna resultaten i studien av Dean (2008, s. 
232) skulle kunna förklaras av den omfattande digitaliseringen och det digitala 
kunnandet i Sverige. Som tidigare nämnts kan 69% av Sveriges befolkning anses ha 
åtminstone grundläggande digitala färdigheter (SCB, 2017), och 85% av alla svenskar 
över 12 år ägde under 2017 en smartphone (iis, 2017, s. 17). Detta tyder på att 
svenskarna numera är relativt vana vid att hantera teknologi i sitt vardagsliv, oavsett 
åldersgrupp. Kommunikationsansvarig för Pinchos beskriver även att företagets primära 
målgrupper är kvinnor 20-35 år samt kvinnor 35-45 år, och nämner bland annat att 
dessa två grupper är de som visar störst engagemang för Pinchos (C. Lintunen, 
personlig kommunikation, 7 maj, 2018). Då inget samband bekräftades mellan varken 
kön eller ålder verkar detta engagemang inte vara betydande för attityden till eller 
tillfredsställelse med SST i kontexten. Vidare bör dock noteras att antal respondenter 
som var 49 år eller äldre var relativt få, vilket skapar en svårighet i att uttala sig om 
denna åldersgrupp på ett säkert sätt. 
 
Antal besök hos Pinchos visade däremot ett signifikant positivt samband med både 
attityd till och tillfredsställelse med Pinchos självbetjäningsteknologi. Detta samband 
kan intuitivt upplevas logiskt, i synnerhet då antal besök kan relateras till lojalitet vilket 
enligt Oliver (1999, s. 33) visat sig föregå tillfredsställelse (beskrivet i avsnitt 3.2.3). 
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Sambandet kan tolkas som att restaurangbesökare som har en sämre attityd till Pinchos 
självbetjäningsteknologi eller är mindre tillfredsställda med användningen av den väljer 
att återkomma till restaurangen i lägre omfattning än de besökare som har en positiv 
attityd och är tillfredsställda. Faktorns förklaringsgrad av respektive beroendevariabel 
visade sig dock relativt låg, 3,9% av attityd och 3,1% av tillfredsställelse. Antal besök 
på Pinchos förklarar således inte attityd eller tillfredsställelse i någon större 
utsträckning.   
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7. Slutsats och rekommendationer 
Detta kapitel inleds med en sammanfattad beskrivning av studiens resultat. Efter detta 
ges en beskrivning av studiens praktiska och teoretiska bidrag innan möjliga 
samhälleliga implikationer beskrivs. Kapitlet avslutas med en redogörelse för studiens 
begränsningar och förslag på vidare forskning.  

7.1 Generell slutsats 
Syftet med denna uppsats var att utvidga den befintliga forskningen inom self-service 
technology (SST) till restauranger av casual dining-karaktär. Mer specifikt var syftet att 
undersöka applicerbarheten av tidigare SST-forskning på en relativt ny och unik 
restaurangkontext, för att kartlägga vilka faktorer som påverkar konsumenters attityder 
till och tillfredsställelse med SST i denna kontext. Syftet var även att undersöka om det 
finns betydande skillnader mellan hur dessa faktorer påverkar attityd respektive 
tillfredsställelse. Studiens syfte mynnade ut i följande frågeställning: 
 

Vilka faktorer påverkar konsumenters attityder till, och tillfredsställelse med, self-
service technology i casual dining-restauranger? 

 
De faktorer som hypotestestades valdes primärt på grund av att de vid 
litteraturgenomgången visat sig vara de mest frekvent undersökta faktorerna i andra 
SST-kontexter, alternativt på grund av faktorernas relevans för den studerade kontexten. 
Vår kvantitativa undersökning visar att följande faktorer uppvisar ett signifikant positivt 
samband med såväl attityd som tillfredsställelse när de studeras i isolation: 
användbarhet, enkelhet vid användning, nöje, pålitlighet samt support vid behov. 
Faktorerna behov av interaktion med personal samt avsaknad av personlig service 
visade sig däremot uppvisa ett signifikant negativt samband. Studien visar således att 
samtliga av dessa faktorer uppvisar ett signifikant samband med både attityd till, och 
tillfredsställelse med, SST i casual dining-restauranger. De tre faktorer som uppvisar 
högst förklaringsgrad av både attityd och tillfredsställelse, om än i olika omfattning, är 
användbarhet, nöje och avsaknad av personlig service. De undersökta faktorer som ej 
uppvisade ett signifikant samband med attityd och/eller tillfredsställelse var technology 
readiness och ekonomisk kompensation. Faktorn kontroll uteslöts före den statistiska 
analysen på grund av enkätfrågornas låga interna konsistens, vilket implicerar att 
betydelsen av denna faktor är oviss. Studiens resultat visar inga större skillnader mellan 
attityd och tillfredsställelse i denna kontext, om än vissa skillnader existerar. 
Majoriteten av de funna resultaten ligger även i linje med resultaten i tidigare studier 
där andra typer av SSTs studerats.   
 
Vid analys av faktorernas påverkan på attityd i kombination visade sig följande faktorer 
vara av betydelse: användbarhet, nöje, avsaknad av personlig service, technology 
readiness, support vid behov samt enkelhet vid användning. Totalt gav dessa faktorer en 
förklaringsgrad på 65,2% av attityden till SST i casual dining-restauranger. För 
tillfredsställelse visade sig däremot enbart fyra faktorer vara av betydelse: avsaknad av 
personlig service, användbarhet, enkelhet vid användning samt nöje. Totalt gav dessa 
faktorer en förklaringsgrad på 61,6% av tillfredsställelsen med SST i casual dining-
restauranger. Vikten av de olika faktorerna visade sig även olika för attityd respektive 
tillfredsställelse. Sammantaget visar detta att faktorernas betydelse skiljer sig åt när de 
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studeras i isolation jämfört med när de studeras i kombination, samt att skillnader finns 
mellan faktorernas påverkan på attityd respektive tillfredsställelse.  

7.2 Teoretiskt bidrag 
De empiriska resultaten av denna studie har bidragit teoretiskt till tidigare forskning 
inom självbetjäningsteknologi genom att påvisa vilka faktorer som påverkar attityder 
till, och tillfredsställelse med, SST i form av en app i casual dining-restauranger. Detta 
har tidigare varit ett relativt outforskat område. Studiens resultat visar i linje med 
tidigare forskning (av bland annat: Dabholkar, 1996, s. 46; Elliot et al., 2012, s. 317; 
Haumann et al., 2015, s. 18; Meuter et al., 2000, s. 56; Reinders et al., 2008 s. 116; 
Robertson et al., 2016, s. 97; Weijters et al., 2007, s. 16) att faktorerna: användbarhet, 
enkelhet vid användning, nöje, pålitlighet, support vid behov, behov av interaktion med 
personal samt avsaknad av personlig service påverkar attityder till SST och 
tillfredsställelse med SST även i casual dining-restauranger. Vidare har studien bidragit 
genom att påvisa att faktorn ekonomisk kompensation inte är av betydelse i denna 
kontext, vilket avviker från tidigare forskning av Haumann et al. (2015, s. 18). 
Ytterligare ett bidrag är påvisandet av att technology readiness inte är av betydelse för 
tillfredsställelsen med den undersökta typen av SST i casual dining-restauranger, vilket 
går emot forskning av Lin & Hsieh (2005, s. 1607-1608). Faktorn visade sig däremot ha 
viss betydelse när samtliga faktorers påverkan på attityd till SST undersöktes i 
kombination, vilket visar att faktorn ändå är av viss betydelse även i casual dining-
restauranger. Detta ligger i linje med resultaten funna av Lin & Chang (2011, s. 437) 
och White et al. (2012, s. 252) som undersökt andra SST-kontexter. Sammantaget visar 
detta på att majoriteten av den tidigare forskningen kring attityder till och 
tillfredsställelse med SST, är applicerbar även när SST används i casual dining-
restauranger.  
 
Studien har även bidragit genom att visa att faktorer som tidigare primärt studerats i 
utilitaristiska sammanhang även är av betydelse i hedoniska restaurangsammanhang, 
åtminstone när restaurangen är av casual dining-karaktär. Detta implicerar att faktorer 
som visat sig vara av betydelse i SST-forskning inom utilitaristiska kontexter kan ge 
god förståelse för faktorernas betydelse även i SST-kontexter av mer hedonisk karaktär, 
och vice versa. Ytterligare ett bidrag är påvisandet av att de faktorer som har en 
signifikant påverkan på attityd till och tillfredsställelse med SST är samma i denna 
kontext, vilket implicerar att tidigare studier på respektive område kan utgöra en bra 
grund för framtida forskning oavsett om attityd eller tillfredsställelse ämnas undersökas. 
Studien har även bidragit genom att visa att betydelsen av faktorerna skiljer sig när de 
studeras i isolation till skillnad från när de studeras i kombination. Ett vidare teoretiskt 
bidrag är att faktorn kontroll förmodligen inte kan studeras kvantitativt i denna kontext 
på samma sätt som i tidigare studier, eftersom de frågor som använts framgångsrikt i ett 
flertal tidigare studier inte visade sig ge tillräckligt hög intern konsistens för denna 
kontext.  

7.3 Praktiskt bidrag 
Denna studie ger ett praktiskt bidrag till chefer för casual dining-restauranger som har, 
eller funderar på, att implementera självbetjäningsteknologi lik den Pinchos använder i 
sina restauranger, och vill att deras kunder ska ha en positiv attityd till 
självbetjäningsteknologin samt bli tillfredsställda med användningen av den. Studien 
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visar att företag som vill förbättra sitt nuvarande SST-koncept, eller står inför beslutet 
att implementera SST i sin verksamhet, bör beakta: (1) att självbetjäningsteknologin är 
användbar, vilket innebär att restaurangbesökaren bör uppleva fördelar vid användning 
av den som exempelvis att den gör servicen mer snabb och effektiv eller att 
beställningen underlättas genom bilder på mat och dryck (2) att 
självbetjäningsteknologin är enkel att använda, utan att innebära svårigheter eller 
ansträngning för restaurangbesökaren, (3) att restaurangbesökaren upplever nöje vid 
användning av självbetjäningsteknologin, exempelvis genom att teknologin är rolig att 
använda eller upplevs underhållande vilket kan åstadkommas genom bilder på mat och 
dryck i appen, (4) att självbetjäningsteknologin är pålitlig och fungerar tekniskt korrekt 
samt levererar tjänsten precist och noggrant, i synnerhet om företaget avser att ta betalt 
via självbetjäningsteknologin, (5) att restaurangbesökare har olika stort behov av att 
interagera med och få uppmärksamhet av personal (6) vikten av att inte tvinga eller 
pressa restaurangbesökare till användning av SST genom att inte ge dem valet att få 
service av personal, samt (7) att restaurangens personal kan erbjuda direkt hjälp till 
restaurangbesökaren om denne känner ett behov av det, exempelvis om besökaren 
behöver hjälp med teknologin.  
 
Studien ger även ett praktiskt bidrag genom att visa att restauranger inte behöver ge 
ekonomisk kompensation i form av billigare mat eller dryck till besökare som använder 
SST lik den Pinchos använder, för att besökarna ska skapa en positiv attityd till 
självbetjäningsteknologin eller bli tillfredsställda med användningen av den. Detta är ett 
praktiskt bidrag som kan leda till bättre marginaler i restaurangbranschen, då 
implementering av SST bland annat kan; sänka företagens kostnader, öka företagets 
produktivitet, öka försäljningsvolym och intäkter, öka servicekvaliteten samt öka 
chansen att kunden återvänder, vilket beskrivs i avsnitt 1.1.3. Detta bidrag är 
betydelsefullt i synnerhet då restaurangbranschen idag tampas med låga marginaler 
(Hansson, 2017). Vidare bidrar studien praktiskt genom att visa att restauranger inte 
behöver beakta besökarnas nivå av teknologisk beredskap (technology readiness) för att 
besökarna ska bli tillfredsställda med användningen av SST lik den Pinchos använder. 
Den teknologiska beredskapen bör dock beaktas till viss del om en positiv attityd till 
självbetjäningsteknologin eftersträvas.  
 
Studien ger även ytterligare ett praktiskt bidrag genom att visa vilka faktorer 
restauranger bör satsa på i kombination för att optimera attityden till, och 
tillfredsställelsen med, användning av självbetjäningsteknologi i casual dining-
restauranger. Syftar restaurangen primärt till att skapa en positiv attityd hos deras 
kunder med så få faktorer som möjligt bör restaurangen främst fokusera på att skapa en 
självbetjäningsteknologi som framförallt karaktäriseras av nöje och användbarhet. 
Därefter bör restaurangen erbjuda besökarna en möjlighet att välja personlig service 
samt säkerställa att personalen har möjlighet att ge besökarna support vid behov. Vidare 
bör restaurangen beakta besökarnas nivå av teknologisk beredskap (technology 
readiness) samt säkerställa att självbetjäningsteknologin är enkel att använda. Syftar 
restaurangen primärt till att deras kunder ska uppnå en hög nivå av tillfredsställelse med 
självbetjäningsteknologin bör restaurangen främst fokusera på att restaurangbesökarna 
ska ha möjligheten att kunna välja att få personlig service. Därefter bör restaurangen 
arbeta med att självbetjäningsteknologin ska vara användbar, nöjesfylld och enkel att 
använda. 
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7.4 Samhälleliga implikationer  
De samhälleliga och sociala implikationer som diskuteras i detta avsnitt baseras i 
huvudsak på hypotesen att fler restauranger i samhället implementerar SST istället för 
att personalen står för servicen. Om detta blir normen kan det få vissa negativa 
samhälleliga och sociala konsekvenser. 
 
Vår studie visar att restaurangbesökare har olika stort behov av att interagera med 
servicepersonal under restaurangbesök. Lockas allt fler chefer för casual dining-
restauranger till att implementera SST, på grund av ekonomiska intressen eller av andra 
anledningar, kan det medföra att de besökare som önskar personlig service vid besök på 
restaurang inte har alternativet att få detta. Detta drabbar även restaurangbesökare som 
önskar att ta teknologiska pauser vid restaurangbesök, vilket diskuteras i avsnitt 1.1.2. 
Frekvent mobilanvändning har visat sig skapa stress hos konsumenter (Martin & 
Brohult, 2016), vilket är en negativ samhällelig implikation av allt för mycket 
mobilanvändande. Detta motiverar restaurangbesök utan mobilanvändning.  
 
Vidare kan den här typen av självbetjäningsteknologi anses diskriminerande för vissa 
människor, som exempelvis handikappade eller människor som har svårt att förstå sig 
på ny teknik. Dessa människor kan således bli, eller åtminstone uppleva sig, uteslutna 
från casual dining-restauranger om koncepten förutsätter teknologiskt kunnande och 
förmåga att själv använda teknologi, om support av personal inte erbjuds.  
 
Ett införande av SST kan även få som konsekvens att restaurangernas personalstyrka 
minskar om mindre servicepersonal behövs när restaurangbesökarna betjänar sig själva. 
Detta skulle i så fall förändra arbetsmarknaden för de som arbetar i restaurang i negativ 
riktning, och således öka arbetslösheten i samhället. En annan implikation för företag 
som implementerar SST i sin verksamhet kan vara de kortsiktiga ekonomiska 
konsekvenserna av detta. Att implementera SST i verksamheten kan vara en betydande 
kostnad, om företaget inte gör detta på ett sätt som resulterar i att deras kunder faktiskt 
använder denna har dessa kostnader uppkommit i onödan. Om implementeringen av 
SST inte mottas väl av kunderna, kan det även leda till ett minskat klientel. 
Implementeringen innebär således ett ekonomiskt risktagande.  
 
En positiv samhällelig implikation är det faktum att införande av mer SST i 
restaurangbranschen innebär att pappersmenyer inte behöver tryckas och förnyas 
kontinuerligt, vilket är positivt för miljön. En annan positiv implikation är den 
potentiellt ökade tillfredsställelsen med restaurangbesök som en implementering av SST 
i restauranger kan leda till, vilket Giebelhausen (2014, s. 121) påvisat. Utöver nyttan 
detta i sig skulle medföra för restaurangbesökarna, skulle det i sin tur även kunna leda 
till ökad omsättning för restaurangbranschen. De potentiellt ökade marginalerna skulle 
då även kunna medföra högre löner och bättre arbetsvillkor för de anställda, samt 
möjliggöra för fler att driva egen restaurangverksamhet.  

7.5 Begränsningar och förslag på vidare forskning 
Den största begränsningen med denna studie kan anses vara det faktum att resultatet inte 
baserats på ett sannolikhetsurval, vilket potentiellt inneburit att de påvisade resultaten 
inte kan generaliseras till populationen. Eftersom inget tillgängligt ramverk över 
populationen var tillgängligt vid datainsamlingen var det inte möjligt att säkerställa ett 
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generaliserbart resultat. Såvida Pinchos eller en liknande restaurang inte delger andra 
forskare ett ramverk över samtliga av deras tidigare restaurangbesökare, är det heller 
inte möjligt för dessa forskare att undersöka denna kontext med syfte att generalisera 
resultatet. Efter argumentation i avsnitt 4.1.4 har dock resultatet beaktats som 
generaliserbart, trots att det inte kan säkerställas statistiskt.  
 
Studien är vidare begränsad till att enbart undersöka restaurangbesökare i Sverige som 
är en del av den svenska befolkningen. Information från Digital Economy and Society 
Index 2017, nämnd i avsnitt 1.1.1, visar att Sverige ligger i framkant inom 
digitaliseringen jämfört med många andra EU-länder. Ett antagande kan således göras 
att Sverige har bra förutsättningar och möjligheter för att implementera digitala 
innovationer i form av exempelvis självbetjäningsteknologi inom restaurangbranschen, 
vilket kan skilja sig från andra länder som inte nått samma nivå av teknologisk 
utveckling. Detta visar på problematiken med att generalisera studiens resultat till 
länder med en annan nivå av digital utveckling. Restaurangpreferenser kan även skilja 
sig mellan olika länder och kulturer (Dziadkowiec & Rood, 2015, s. 86), vilket 
ytterligare visar på svårigheten med att generalisera studiens resultat till andra länder.   
 
En annan begränsning av vikt för denna studie är att enbart ett begränsat antal faktorer 
undersökts på grund av studiens kvantitativa forskningsstrategi, vilket även nämnts i 
avsnitt 1.4. Dessa har i kombination gett en förklaringsgrad på 65,2% för attityd till SST 
och 61,6% för tillfredsställelse med SST i den studerade kontexten. Varken de 
slutgiltiga regressionsmodellerna eller den slutgiltiga konceptuella modellen kan således 
anses heltäckande för att förklara attityder till eller tillfredsställelse med SST i casual 
dining-restauranger. Ett förslag på vidare forskning är att utföra en liknande studie men 
av kvalitativ art. På så sätt skulle en djupare förståelse kunna skapas då tolkning av 
respondenternas uppfattningar kring de olika faktorernas betydelse i kontexten skulle 
möjliggöras, vilket även skulle medföra att andra faktorer av betydelse i kontexten 
skulle kunna upptäckas. Den e-postkommunikation som skett med 
kommunikationsansvarig för Pinchos kan dock till viss del anses ha givit en djupare 
förståelse och möjliggjort för identifikation av faktorer som ej inkluderats. Eftersom 
inte kommunikationsansvarig för Pinchos kommenterade något som direkt kunde 
relateras till andra faktorer än de undersökta, kan ett antagande göras att de flesta och 
mest påtagliga faktorer av vikt identifieras. Dessa faktorer bör således ligga till grund 
även för framtida undersökningar på området oavsett forskningsstrategi.  
 
En vidare begränsning är att enbart en typ av SST studerats, nämligen Pinchos app. 
Resultatet kan således inte generaliseras till SSTs som avviker från Pinchos SST i stor 
utsträckning. Förslag på vidare forskning relaterat till detta är att undersöka 
applicerbarheten av denna studies resultat på andra typer av SSTs i casual dining-
restauranger, om fler restauranger av denna karaktär implementerar SST.  Andra förslag 
på vidare forskning är att undersöka technology readiness påverkan i kontexten med 
samtliga påståenden som utgör Technology Readiness Index, istället för enbart de fyra 
påståenden som valdes ut i denna studie. Ytterligare ett förslag på vidare forskning är att 
undersöka faktorn kontroll med andra frågor än de som användes i denna studie, 
eftersom den interna konsistensen av dessa visade sig låg. 
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Appendix 1. Teori till grund för enkätfrågorna 
Teckenförklaring till nedan refererade frågor: 
 
(a): Weijters et al. (2007, s. 18-19) 
(b): Dabholkar (1994), refererad i Dabholkar & Bagozzi (2002, s. 198) 
(c): Dabholkar (1996), refererad i Anselmsson (2001, s. 263) samt Dabholkar & 
Bagozzi (2002, s. 198-199) 
(d) Anselmsson (2001, s. 261-264)  
(e) Haumann et al. (2015, Appendix: Table WB.2) 
(P): Skapad utifrån unika egenskaper i Pinchos koncept.  
 
------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

Användbarhet 
Hypotes 1a  
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda användbarhet av 
SST, och attityden till SST. 
 
Hypotes 1b  
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda användbarhet av 
SST, och tillfredsställelsen med SST. 
 
Författare som undersökt området: Se tabell 1 i uppsatsen. 
 
Frågeformuleringar  

1. Pinchos app gör att det går snabbare för mig att beställa mat och dryck (jämfört 
med en traditionell restaurang) (a) 

2. Pinchos app gör att servicen jag annars skulle fått av personal blir mer effektiv 
(exempelvis att beställa mat samt betala notan) (a) 

3. Min uppfattning är att väntetiden för att betala notan minskar när jag använder 
Pinchos app (jämfört med en traditionell restaurang) (a) 

4. Bilderna på maten i Pinchos app underlättar mitt val vid beställningen (P) 
 
Skala: Likertskala 1-5 punkter    
Instämmer inte alls          (1)           (2)           (3)           (4)           (5)           Instämmer 
helt 
 
Författare som använt liknande eller samma formuleringar för att undersöka 
begreppet: 
 
Weijters et al. (2007, s. 18): 
(disagree to completely agree) 
1. Self-scanning will allow me to shop faster 
2. Self-scanning will make me more efficient while shopping 
3. Self-scanning reduces the waiting time at the cash register 
 
------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
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Enkelhet vid användning 
Hypotes 2a 
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda enkelhet vid 
användning av SST, och attityden till SST. 
 
Hypotes 2b  
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda enkelhet vid 
användning av SST, och tillfredsställelsen med SST. 
 
Författare som undersökt området: Se tabell 1 i uppsatsen. 
 
Frågeformuleringar 

1. Pinchos app är enkel att använda (a) 
2. Pinchos app är användarvänlig (a) 
3. Pinchos app är komplicerad (b) 

 
Skala: Likertskala 1-5 punkter    
Instämmer inte alls          (1)           (2)           (3)           (4)           (5)           Instämmer 
helt 
 
Författare som använt liknande eller samma formuleringar för att undersöka 
begreppet: 
 
Weijters (2007, s. 18) 
(5-point, Likert-type scale: completely disagree to completely agree) 
1. Self-scanning will be effortless 
2. Self-scanning will be user friendly 
 
Dabholkar (1994), refererad i Dabholkar & Bagozzi (2002, s. 198) 
Using a touch screen for self-service ... 
3. will be complicated  
 
------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

Nöje 
Hypotes 3a  
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda nöje vid 
användning av SST, och attityden till SST. 
 
Hypotes 3b 
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda nöje vid 
användning av SST, och tillfredsställelsen med SST. 
 
Författare som undersökt området: Se tabell 1 i uppsatsen. 
 
Frågeformuleringar 

1. Pinchos app är underhållande (a, b) 
2. Jag tycker det är roligt att använda Pinchos app (a, b) 
3. Jag tycker det är tråkigt att använda Pinchos app (b) (omvänd kodning vid 

analys) 
4. Jag finner nöje i att titta på bilder av mat och dryck i Pinchos app (P) 
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Skala: Likertskala 1-5 punkter    
Instämmer inte alls          (1)           (2)           (3)           (4)           (5)           Instämmer 
helt 
 
Författare som använt liknande eller samma formuleringar för att undersöka 
begreppet: 
 
Weijters (2007, s. 19) 
Fun (5-point, Likert-type scale: completely disagree to completely agree) 
1. Self-scanning will be entertaining 
2. Self-scanning will be enjoyable 
 
Dabholkar (1994), refererad i Dabholkar & Bagozzi (2002, s. 198) 
Using a touch screen for self-  

1. Will be entertaining 
2. Will be enjoyable 
3. Will not be fun 

 
------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

Kontroll 
Hypotes 4a 
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda kontroll vid 
användning av SST, och attityden till SST. 
 
Hypotes 4b  
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda kontroll vid 
användning av SST, och tillfredsställelsen med SST. 
 
Författare som undersökt området: Se tabell 1 i uppsatsen. 
 
Frågeformuleringar 

1. Pinchos app gör att jag själv kan påverka hur snabbt det går att beställa, få och 
betala för mat/dryck under restaurangbesöket i större utsträckning (jämfört med 
en traditionell restaurang) (c) 

2. Jag har mer kontroll över mina utgifter när jag använder Pinchos app (jämfört 
med en traditionell restaurang) (c) 

3. När jag använder Pinchos app upplever jag att notan är mer korrekt (jämfört med 
en traditionell restaurang) (c) 

4. Pinchos app gör att jag har större kontroll vid besöket eftersom jag kan beställa 
mat/dryck samt betala när jag själv vill (jämfört med en traditionell restaurang) 
(P)  

5. Jag skulle uppleva en lägre känsla av kontroll om Pinchos tillhandahöll den 
tekniska enheten (exempelvis en surfplatta/dator), istället för att jag fick använda 
min egen telefon (P) 

 
Skala: Likertskala 1-5 punkter    
Instämmer inte alls          (1)           (2)           (3)           (4)           (5)           Instämmer 
helt 
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Författare som använt liknande eller samma formuleringar för att undersöka 
begreppet: 
 
Dabholkar (1996), refererad i Anselmsson (2001, s. 263): 

1. I can influence the pace in the self-checkout 
2. My control over how much I spend/that all book alarms are deactivated is good 

in the self-checkout  
3. What the receipt says always equals what I have purchased/borrowed  

 
------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

Pålitlighet 
Hypotes 5a 
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda pålitlighet vid 
användning av SST, och attityden till SST. 
 
Hypotes 5b 
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevda pålitlighet vid 
användning av SST, och tillfredsställelsen med SST. 
 
Författare som undersökt området: Se tabell 1 i uppsatsen. 
 
Frågeformuleringar 

1. Jag upplever sällan några tekniska problem när jag använder Pinchos app (d) 
2. Pinchos app är pålitlig (a, d) 
3. Jag förväntar mig att Pinchos app fungerar bra (a) 

 
Skala: Likertskala 1-5 punkter    
Instämmer inte alls          (1)           (2)           (3)           (4)           (5)           Instämmer 
helt 
 
Författare som använt liknande eller samma formuleringar för att undersöka 
begreppet: 
 
Anselmsson (2001, s. 264):  

1. Once open/in operation there is seldom any errors or trouble. 
2. It is reliable 

 
Weijters et al. (2007, s. 18)  
2. Self-scanning will be reliable 
3. I expect self-scanning to work well 
 
------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

Behov av interaktion med personal  
Hypotes 6a  
Det finns ett negativt samband mellan restaurangbesökares behov av interaktion med 
personal, och attityden till SST. 
 
Hypotes 6b  
Det finns ett negativt samband mellan restaurangbesökares behov av interaktion med 
personal, och tillfredsställelsen med SST. 
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Författare som undersökt området: Se tabell 1 i uppsatsen.  
 
Frågeformuleringar 

1. Generellt sett är mötet med servicepersonal en viktig del när jag är på restaurang 
(d, c) 

2. Generellt sett är det inte alls viktigt för mig att få uppmärksamhet av 
servicepersonal när jag är på restaurang (d, c) (omvänd kodning vid analys) 

3. Det stör mig att jag behöver använda Pinchos app för att beställa mat/dryck 
istället för att prata med en människa (c) 

 
Skala: Likertskala 1-5 punkter    
Instämmer inte alls          (1)           (2)           (3)           (4)           (5)           Instämmer 
helt 
 
Författare som använt liknande eller samma formuleringar för att undersöka 
begreppet: 
 
Dabholkar 1996, refererad till i Dabholkar & Bagozzi (2002, s. 199) 

1. I like interacting with the person who provides the service. 
2. Personal attention by the service employee is not very important to me.   
3. It bothers me to use a machine when I could talk to a person instead. 

 
Anselmsson (2001, s. 261) 

1. I like talking to the person who provides the service. 
2. Personal attention from the service employee is important to me. 
 

------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
Technology readiness  

Hypotes 7a 
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares nivå av technology 
readiness, och attityden till SST. 
 
Hypotes 7b 
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares nivå av technology 
readiness, och tillfredsställelsen med SST. 
 
Författare som undersökt området: Se tabell 1 i uppsatsen 
 
Frågeformuleringar från TRI-index 
Optimism 
1. Ny teknologi bidrar till en bättre livskvalitet (vald item) 
 
Innovativeness 
5. Andra människor kommer till mig för råd om ny teknologi (vald item) 
 
Discomfort 
11. Ibland tänker jag att teknologiska system inte är utformade för att användas av 
vanliga människor (vald item, omvänd kodning vid analys) 
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Insecurity 
13. Människor är för beroende av att teknologi ska göra saker för dem (vald item, 
omvänd kodning vid analys) 
 
Skala: Likertskala 1-5 punkter    
Instämmer inte alls          (1)           (2)           (3)           (4)           (5)           Instämmer 
helt 
 
Författare som använt liknande eller samma formuleringar för att undersöka 
begreppet: 
 
Parasuraman & Colby (2015, s. 64) - Technology Readiness Index 2.0 
 
Optimism 
1. New technologies contribute to a better quality of life (vald item) 
2. Technology gives me more freedom of mobility 
3. Technology gives people more control over their daily lives 
4. Technology makes me more productive in my personal life 
 
Innovativeness 
5. Other people come to me for advice on new technologies (vald item) 
6. In general, I am among the first in my circle of friends to acquire new technology 
when it appears  
7. I can usually figure out new high-tech products and services without help from others 
8. I keep up with the latest technological developments in my areas of interest 
 
Discomfort 
9. When I get technical support from a provider of a high-tech product or service, I 
sometimes feel as if I am being taken advantage of by someone who knows more than I 
do 
10. Technical support 
understand  
11. Sometimes, I think that technology systems are not designed for use by ordinary 
people (vald item) 
12. There is no such thing as a manual for a high-tech product or service 
in plain language 
 
Insecurity 
13. People are too dependent on technology to do things for them (vald item) 
14. Too much technology distracts people to a point that is harmful 
15. Technology lowers the quality of relationships by reducing personal interaction 
16. I do not feel confident doing business with a place that can only be reached online 
 
Använd skala (Parasuraman & Colby, 2015, s. 63): Fully anchored 5-point agreement 
scale used in TRI 1.0 (strongly/somewhat disagree, neutral, somewhat/ strongly agree). 
 
Understruket påstående visar vilket påstående som valts ur respektive kategori i denna 
studie.  
 
------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
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Avsaknad av personlig service 
Hypotes 8a 
Det finns ett negativt samband mellan restaurangbesökares nivå av eventuellt missnöje 
på grund av avsaknad av personlig service, och attityden till SST 
 
Hypotes 8b 
Det finns ett negativt samband mellan restaurangbesökares nivå av eventuellt missnöje 
på grund av avsaknad av personlig service, och tillfredsställelsen med SST. 
 
Författare som undersökt området: Se tabell 1 i uppsatsen 
 
Frågeformuleringar 

1. Jag hade varit mer positiv/mindre negativ till att använda Pinchos app, om det 
även fanns ett val att få service av personal (i samma utsträckning som på en 
traditionell restaurang) (P) 

2. Att jag måste använda Pinchos app, utan möjlighet att få service av personal i 
samma utsträckning som på en traditionell restaurang, gör att jag INTE gillar att 
använda Pinchos app (P) 

3. Att jag inte har alternativet att få personlig service hos Pinchos gör att jag får en 
dålig känsla när jag använder Pinchos app (P) 

 
Skala: Likertskala 1-5 punkter    
Instämmer inte alls          (1)           (2)           (3)           (4)           (5)           Instämmer 
helt 
 
Författare som använt liknande eller samma formuleringar för att undersöka 
begreppet: -  
 
------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

Ekonomisk kompensation  
Hypotes 9a 
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevelse av att de får 
ekonomisk kompensation vid användning av SST, och attityden till SST. 
 
Hypotes 9b 
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevelse av att de får 
ekonomisk kompensation vid användning av SST, och tillfredsställelsen med SST. 
 
Författare som undersökt området: Se tabell 1 i uppsatsen 
 
Frågeformuleringar 

1. Eftersom jag betjänar mig själv via Pinchos app tror jag att maten/drycken 
kostar mindre, än vad den skulle gjort om jag fått service av personal (P, e) 

2. Om jag hade fått service av personal hos Pinchos istället för att betjäna mig själv 
via appen, tror jag att maten/drycken skulle varit dyrare (P, e) 

3. Genom att använda Pinchos app för att betjäna mig själv sparar jag in pengar 
eftersom jag tror att maten och drycken skulle kostat mer om jag fått service av 
personal (P, e) 
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Skala: Likertskala 1-5 punkter    
Instämmer inte alls          (1)           (2)           (3)           (4)           (5)           Instämmer 
helt 
 
Författare som använt liknande eller samma formuleringar för att undersöka 
begreppet: 
Ingen i vår vetskap, men vi har i skapandet av våra frågeformuleringar blivit inspirerade 
av Haumann et al. (2015. Appendix: Table WB.2): 
Economic value: 

 
 
------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

Support vid behov 
Hypotes 10a 
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevelse av att de har 
möjlighet att få support vid behov vid användning av SST, och attityden till SST.   
 
Hypotes 10b 
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesökares upplevelse av de har 
möjlighet att få support vid behov vid användning av SST, och tillfredsställelsen med 
SST.  
 
Författare som undersökt området: Se tabell 1 i uppsatsen. 
 
Frågeformuleringar 

1. Jag upplever att det finns personal tillgänglig om det skulle uppstå några 
problem när jag använder Pinchos app (P, e) 

2. Det finns personal närvarande på Pinchos som kan visa mig hur jag ska använda 
appen (P, e) 

3. När jag använder Pinchos app har jag INTE möjlighet att få support av personal 
(omvänd kodning vid analys) (P, e) 

 
Skala: Likertskala 1-5 punkter    
Instämmer inte alls          (1)           (2)           (3)           (4)           (5)           Instämmer 
helt 
 
Författare som använt liknande eller samma formuleringar för att undersöka 
begreppet: 
 
Ingen i vår vetskap, men vi har i skapandet av våra frågeformuleringar blivit inspirerade 
av Haumann et al. (2015. Appendix: Table WB.2):  
Support service: ers experience difficulties 

 
 
------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

Beroendevariabel - Generell attityd  
 
Fråga: Hur skulle du beskriva dina generella känslor till att använda Pinchos app på 
restaurangen? (a) 
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A. Negativa  1 -- 2 -- 3 -- 4 -- 5 -- 6 -- 7       Positiva 
B. Dålig                                   1 -- 2 -- 3 -- 4 -- 5 -- 6 -- 7       Bra  
C. Ej tilltalande                       1 -- 2 -- 3 -- 4 -- 5 -- 6 -- 7       Tilltalande  
D. Jag tycker inte om den        1 -- 2 -- 3 -- 4 -- 5 -- 6 -- 7       Jag tycker om 
den 
 
Skala: Semantisk differentialskala, 1-7 punkter (Använd av Dabholkar & Bagozzi, 
2002, s. 191) 
 
Författare som använt liknande eller samma formuleringar för att undersöka 
begreppet: 
 
Weijters (2007, s. 19)  
How would you describe your feelings toward using self-scanning technology in this 
store? (5-point semantic differential scales) 
A. Unfavorable favorable 
B. Bad good 
D. I dislike it I like it 
 
Dabholkar (1994), refererad i Dabholkar & Bagozzi (2002, s. 198) 
In the situation described, how would you describe your feelings toward using the touch 
screen?  
C. Unpleasant - Pleasant       
  
------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

Beroendevariabel - Generell tillfredsställelse  
Fråga: Hur nöjd är du generellt med att betjäna dig själv via Pinchos app?  
Min generella upplevelse av att betjäna mig själv via Pinchos app  
 
A. Ej tillfredsställande       1 -- 2 -- 3 -- 4 -- 5 -- 6 -- 7       Tillfredsställande 
B. Obehaglig                      1 -- 2 -- 3 -- 4 -- 5 -- 6 -- 7 Behaglig 
C. Dålig                  1 -- 2 -- 3 -- 4 -- 5 -- 6 -- 7 Bra  
 
Skala: Semantisk differentialskala, 1-7 punkter (Använd av Haumann et al. 2015) 
 
Författare som använt liknande eller samma formuleringar för att undersöka 
begreppet: 
 
Haumann at al. (2015, s. 30) som använt en skala från Bendapudi & Leone (2003) 
How satisfied are you with the overall coproduction process referring to the assembly of 
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Appendix 2. Enkätfrågor tillhörande respektive 
faktor  
Hur många gånger har du besökt Pinchos?  
1 gång    2-4 gånger  5 gånger eller fler 
  
Ange din ålder  
( ) 18-28 
( ) 29-48 
( ) 49 och äldre 
  
Ange ditt juridiska kön 
Man 
Kvinna 
  
Användbarhet 
A1. Pinchos app gör att det går snabbare för mig att beställa mat och dryck (jämfört 
med en traditionell restaurang)  
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
A2. Pinchos app gör att servicen jag annars skulle fått av personal blir mer effektiv 
(exempelvis att beställa mat samt betala notan)  
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
A3. Min uppfattning är att väntetiden för att betala notan minskar när jag använder 
Pinchos app (jämfört med en traditionell restaurang)  
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
A4. Bilderna på maten i Pinchos app underlättar mitt val vid beställningen 
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
Upplevd enkelhet vid användning 
B5. Pinchos app är enkel att använda  
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
 
B6. Pinchos app är användarvänlig  
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
B7. Pinchos app är komplicerad  (Omvänd kodning vid analys) 
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
Nöje  
C8. Pinchos app är underhållande  
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
C9. Jag tycker det är roligt att använda Pinchos app 
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
C10. Jag tycker det är tråkigt att använda Pinchos app (Omvänd kodning vid analys) 
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Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
C11. Jag finner nöje i att titta på bilder av mat och dryck i Pinchos app  
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
Kontroll 
D12. Pinchos app gör att jag själv kan påverka hur snabbt det går att beställa, få och 
betala för mat/dryck under restaurangbesöket i större utsträckning (jämfört med en 
traditionell restaurang) 
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
D13. Jag har mer kontroll över mina utgifter när jag använder Pinchos app (jämfört med 
en traditionell restaurang)  
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
D14. När jag använder Pinchos app upplever jag att notan är mer korrekt (jämfört med 
en traditionell restaurang) 
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
D15. Pinchos app gör att jag har större kontroll vid besöket eftersom jag kan beställa 
mat/dryck samt betala när jag själv vill (jämfört med en traditionell restaurang)  
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
D16. Jag skulle uppleva en lägre känsla av kontroll om Pinchos tillhandahöll den 
tekniska enheten (exempelvis en surfplatta/dator), istället för att jag fick använda min 
egen telefon 
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
 
Pålitlighet  
E17. Jag upplever sällan några tekniska problem när jag använder Pinchos app  
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
E18. Pinchos app är pålitlig  
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
E19. Jag förväntar mig att Pinchos app fungerar bra  
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
Avsaknad av personlig service 
F20. Jag hade varit mer positiv/mindre negativ till att använda Pinchos app, om det även 
fanns ett val att få service av personal (i samma utsträckning som på en traditionell 
restaurang) 
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
F21. Att jag måste använda Pinchos app, utan möjlighet att få service av personal i 
samma utsträckning som på en traditionell restaurang, gör att jag INTE gillar att 
använda Pinchos app 
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
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F22. Att jag inte har alternativet att få personlig service hos Pinchos gör att jag får en 
dålig känsla när jag använder Pinchos app 
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
 
Behov av interaktion med personal  
G23. Generellt sett  är mötet med servicepersonal en viktig del när jag är på restaurang 
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
G24. Generellt sett är det inte alls viktigt för mig att få uppmärksamhet av 
servicepersonal när jag är på restaurang.  (Omvänd kodning vid analys) 
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
G25. Det stör mig att jag behöver använda Pinchos app för att beställa mat/dryck istället 
för att prata med en människa  
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
Ekonomisk kompensation  
H26. Eftersom jag betjänar mig själv via Pinchos app tror jag att maten/drycken kostar 
mindre, än vad den skulle gjort om jag fått service av personal 
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
H27. Om jag hade fått service av personal hos Pinchos istället för att betjäna mig själv 
via appen, tror jag att maten/drycken skulle varit dyrare 
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
 
H28. Genom att använda Pinchos app för att betjäna mig själv sparar jag in pengar 
eftersom jag tror att maten och drycken skulle kostat mer om jag fått service av personal 
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
Support vid behov 
I29. Jag upplever att det finns personal tillgänglig om det skulle uppstå några problem 
när jag använder Pinchos app  
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
I30. Det finns personal närvarande på Pinchos som kan visa mig hur jag ska använda 
appen 
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
I31. När jag använder Pinchos app har jag INTE möjlighet att få support av personal 
(Omvänd kodning vid analys) 
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
J32. Generell attityd  
Hur skulle du beskriva dina generella känslor till att använda Pinchos app på 
restaurangen?  

  
A. Negativa                               1 -- 2 -- 3 -- 4 -- 5 -- 6 -- 7          Positiva  
B. Dåliga                                   1 -- 2 -- 3 -- 4 -- 5 -- 6 -- 7          Bra  
C. Ej tilltalande                         1 -- 2 -- 3 -- 4 -- 5 -- 6 -- 7          Tilltalande  



 

 13 

D. Jag tycker inte om den   1 -- 2 -- 3 -- 4 -- 5 -- 6 -- 7          Jag tycker om 
                den 
  
K33. Generell tillfredsställelse 
Hur nöjd är du generellt med att betjäna dig själv via Pinchos app?  
Min generella upplevelse av att betjän  
  
  
A. Ej tillfredsställande    1 -- 2 -- 3 -- 4 -- 5 -- 6 -- 7     Tillfredsställande 
B. Obehaglig  1 -- 2 -- 3 -- 4 -- 5 -- 6 -- 7     Behaglig 
C. Dålig   1 -- 2 -- 3 -- 4 -- 5 -- 6 -- 7      Bra  
  
Technology readiness 
L34. Ny teknologi bidrar till en bättre livskvalitet 
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
L35. Andra människor kommer till mig för råd om ny teknologi 
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
L36. Ibland tänker jag att teknologiska system inte är utformade för att användas av 
vanliga människor  (Omvänd kodning vid analys) 
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
  
L37. Människor är för beroende av att teknologi ska göra saker för dem.   
(Omvänd kodning vid analys) 
Instämmer inte alls       (1)        (2)        (3)        (4)        (5)        Instämmer helt 
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Appendix 3. Enkät i Google Formulär 
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Denna sida i enkäten (5 av 6) utgörs av Elin Nilssons frågor 
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Appendix 4. Bilder från appen 
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