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Sammanfattning

Digitaliseringens framvixt har fordndrat hur tjinster erbjuds pa marknaden. Det blir allt
vanligare att kunder interagerar med teknologi i1 servicemdten istéllet for med
servicepersonal, en teknologi som bendmns self-service technology (SST). Tidigare
forskare har beskrivit flera Overgripande anledningar till att fOretag viljer att
implementera SST, exempelvis; reducerade kostnader, okad produktivitet, okad
kundndjdhet och lojalitet samt for att nd nya kundsegment. Tidigare forskning har
bedrivits kring vilka faktorer som péverkar attityder till och tillfredsstéllelse med SST i
olika kontexter, vilka visat sig foregd anvéindning av SST. Férekomsten av SST inom
casual dining-restauranger dr dock en relativt ny foreteelse, dir forskning kring
konsumenters attityder och tillfredsstillelse saknas. Restauranger av casual dining-
karaktdr kan definieras som en typ av restaurang som ligger mellan
snabbmatsrestaurang och finrestaurang.

Syftet med denna studie dr att utvidga den befintliga forskningen inom self-service
technology (SST) till casual dining-restauranger. Mer specifikt dr syftet att undersoka
applicerbarheten av tidigare SST-forskning pa en relativt ny och unik restaurangkontext,
for att kartligga vilka faktorer som paverkar konsumenters attityder till och
tillfredsstéllelse med SST i denna kontext. Vidare ar syftet att undersdka om det finns
betydande skillnader mellan hur faktorerna péaverkar attityd respektive tillfredsstillelse.
Att sammantaget kartldgga detta kan ge praktisk anvdndbar information till chefer for
casual dining-restauranger som star infor beslutet att utforma och implementera
liknande SSTs i sina verksamheter. Studiens syfte mynnade ut i f6ljande fragestéllning:

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

For att besvara forskningsfrigan genomfordes en fallstudie av restaurangkedjan
Pinchos. Totalt 20 hypoteser formulerades kring valda faktorers eventuella padverkan pé
restaurangbesOkares attityd till och tillfredsstillelse med SST i casual dining-
restauranger. For att undersoka dessa hypoteser genomfordes en kvantitativ
undersokning i form av en internetdistribuerad enkét. Totalt 169 respondenter besvarade
enkdten. Enkla och multipla linjira regressionsanalyser genomfordes dérefter for att
analysera empirin.

Resultatet visar att faktorerna: anvindbarhet, enkelhet vid anvindning, noje, pdlitlighet
samt support vid behov uppvisar ett signifikant positivt samband med savél attityd till
som tillfredsstédllelse med SST i casual dining-restauranger nidr de studeras enskilt.
Studien visar vidare att faktorerna behov av interaktion med personal samt avsaknad av
personlig service uppvisar ett signifikant negativt samband med saval attityd till som
tillfredsstéllelse med SST i denna kontext. Studien visar saledes att samtliga faktorer
paverkar bade attityd och tillfredsstéllelse. Faktorerna ekonomisk kompensation och
technology readiness visade inget signifikant samband med varken attityd eller
tillfredsstéllelse nidr de studerades enskilt. Faktorn kontroll analyserades ej da
enkétfrdgorna relaterade till denna faktor uppvisade for 1&g intern konsistens.
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Forord

Vi vill tacka var handledare Vladimir Vanyushyn for hjélpen vi fatt under arbetet med
denna uppsats. Vi vill dven rikta ett varmt tack till universitetslektor Elin Nilsson for
samarbetet kring datainsamlingen och den kontinuerliga hjilpen och stddet kring arbetet
med uppsatsen overlag.

Slutligen vill vi rikta ett tack till vara vanner som hjilpt oss med pilotstudien och
utformningen av enkéten, samt alla de respondenter som besvarat vér enkét.

Umed
18 maj, 2018

Johannes Pers Linn Grubbstrom
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1. Inledning

Detta kapitel inleds med bakgrundsinformation till studien vilket visar pd dmnets
aktualitet och teoretiska savil som praktiska relevans inom det foretagsekonomiska
omrddet. En kortare oversikt ges ddrefter av den befintliga forskningen pa omrddet
innan det specifika undersokningsfallet introduceras. Kapitlet avslutas med en
redogorelse av studiens syfte, problemformulering och avgrdnsningar.

1.1 Problembakgrund

1.1.1 Self-service technology

Sambhillet befinner sig idag i en utvecklingsfas fran industrisamhille till digitalt
samhélle (Digitaliseringskommissionen, 2016, s. 18). Digitaliseringskommissionens
ordférande Jan Gulliksen uttrycker att  “Digitaliseringen dr den mest
samhdllsomvdlvande processen sedan industrialiseringen”
(Digitaliseringskommissionen, 2016, s. 7-8). De digitala 10sningarna har bland annat
medfort ett fordndrat tjédnsteutbud, en forbéttrad tjédnstekvalitet och en hogre grad av
individualisering, vilket innebér att varor och tjénster i hogre grad utvecklas for att
passa individen (Digitaliseringskommissionen, 2016, s. 18-19). Sverige é&r ett land som
karaktdriseras av hog digitalisering och teknologisk utveckling relativt till omvérlden.
Enligt EU:s Digital Economy and Society Index 2017 (DESI) placerar sig Sverige totalt
sett pa en tredjeplats i EU inom digitalisering (European Commission, 2018). Enligt
rapporten har Sverige full 4G-tdckning 6ver landet. Vidare visar rapporten att 91% inom
aldersgruppen 16-74 &r anviénder internet minst en gidng i veckan och att 69% av
befolkningen anses ha &tminstone grundliggande digitala férdigheter. Vidare
framkommer att cirka en fjardedel av Sveriges smé& och medelstora foretag bedriver
onlineforsiljning, vilket stir for ungefar 15% av foretagens omséttning. Detta dr den
fjarde hogsta siffran inom EU. Statistik frdn SCB visar vidare att 84% 1 dldern 16-74
kopplade upp sig pé internet utanfor sitt hem under denna period - da oftast med hjilp
av en telefon eller smartphone (SCB, 2017). Enligt World Internet Project’s
undersokning i Sverige, ‘Svenskarna och internet’, dgde 85% av Sveriges befolkning
dldre &n 12 ar en smartphone ar 2017 (iis, 2017, s. 17). Négot som &ven visar pa ett allt
mer digitaliserat samhélle dr utvecklingen av appar som okat explosionsartat de senaste
aren. Ar 2008 fanns omkring 800 aktiva appar i App Store, vilket kan jimféras med 2,2
miljoner ar 2017 (Statista, 2018). Detta innebér en 6kning pa 275 000%. Motsvarande
antal appar i Google Play var omkring 2,8 miljoner stycken ar 2017 (Statista, 2018).

Meuter et al. (2000, s. 50) och Lariviere et al. (2017, s. 238) beskriver i linje med detta
att det blir allt vanligare att kunder interagerar med teknologi i serviceméten istéllet for
med fOretags servicepersonal, vilket Haumann et al. (2015, s. 20) beskriver som en typ
av ‘medskapande’. Niar kunden dr medskapare av en tjdnst bendmns detta som ‘self-
service’, och nidr self-service innefattar teknologi bendmns 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 granssnitt vilken mdjliggdr for konsumenter att skapa
en tjanst oberoende av direkt involvering av servicepersonal. Tvd former av SST som
idag &r vanligt forekommande i Sverige &r att anvdnda internet for att utfora
bankdrenden samt for att handla varor. Undersdkningen DESI visar att 89% av Sveriges
befolkning utfort bankdrenden via internet under 2016, och att 80% gjort inkdp via
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internet under 2017 (European Commission, 2018). I en undersdkning frdn Svensk
Dagligvaruhandel (2017, s. 6) beskrivs dven att varannan kund inom dagligvaruhandeln
i Sverige alltid eller ofta anvinder SST nir de handlar i butik. Vidare framkommer att
ytterligare 20% emellanat anvédnder sig av SST i dessa sammanhang, och att lika manga
till kommer att borja anvénda sig av SST mer frekvent under 2018. Undersokningen
visar dven att de frimsta incitamenten for kunden att anvénda SST é&r att det gar
snabbare att handla och att kderna till kassan dr kortare. I undersdkningen beskrivs
ocksé att minniskor som ldttare tar till sig ny teknologi anvénder SST i storre
utstrdckning. Det sistndmnda ligger i linje med forskning av bland annat (Elliott et al.,
2012) och Lin & Chang (2011) som undersokt hur faktorn technology readiness hénger
samman med anvédndning och uppfattning av SST. Technology readiness &r ett begrepp
vilket definieras som ménniskors bendgenhet att anta och anvénda ny teknik for att
uppnd mal i livet hemma och pé jobbet (Parasuraman, 2000, s. 308).

Bitner et al. (2002, s. 98) beskriver tre dvergripande anledningar till att foretag véljer att
implementera SSTs. Dessa ér: (1) att reducera kostnader, (2) att 6ka kundndjdhet och
lojalitet, samt (3) for att nd nya kundsegment. Aven Dabholkar (1996, s. 29) beskriver
att reducering av kostnader, men dven 0kad produktivitet, &r uppenbara fordelar med
implementering av SST. Négra exempel pd vanliga SSTs ér: sjidlvincheckning pa hotell,
bankomater, hantering av bankérenden i mobilen och inkdp av varor pa internet (Meuter
et al., 2000, s. 50). Andra exempel ir sjélvscanning i matvarubutiker, sjélvincheckning
pa flygplatser och sjidlvbetjaning vid tankning av drivmedel (Hilton et al., 2013, s. 3).
Aven expresskassor dir kunden scannar sina egna varor och informationsstationer dér
kunden kan soka upp information om varor ir exempel p4 SST (Akesson et al., 2014, s.
682).

Technology Based Self-Service, forkortat TBSS, dr ett annat vanligt begrepp for att
beskriva self-service som sker med hjilp av teknologi (Dabholkar & Bagozzi, 2002, s.
184). For att underlitta for lasaren kommer dock inte detta begrepp anvéndas vidare i
uppsatsen, istillet anvidnds uteslutande begreppet self-service technology (SST) eller
pluralformen self-service technologies (SSTs), alternativt den svenska Oversittningen
‘sjalvbetjaningsteknologin’ nir det engelska begreppet inte passar med den svenska
grammatiken.

1.1.2 Tidigare forskning och behov av vidare forskning pd omradet

Ostrom et al. (2015, s. 127) beskriver att omfattande forskning behdvs kring hur
teknologi kan utnyttjas for att utveckla dagens tjénster. Inom detta omrade beskriver
forfattarna bland annat att foljande omraden bor prioriteras inom tjansteforskningen: hur
affirsmodeller kan byggas for nya service-teknologier (exempelvis med smarta
telefoner/enheter), hur smarta mobiler/enheter och tjénster kan forbéttra
kundupplevelsen, samt vad som bdr goras for att paskynda att kunder och personal
viljer att anvénda denna teknologi (Ostrom et al., 2015, s. 143). Forfattarna Elliott et al.
(2012, s. 312) beskriver att SST troligen kommer att fa 6kad betydelse di foretag
stravar efter att hilla béde sé laga kostnader och s& hog service service som mojligt for
att stirka deras konkurrenskraft pd marknaden, vilket SST kan bidra till. Forfattarna
beskriver, givet detta, vikten av att forsta konsumentens vérderingar och attityder kring
att anvianda SST. Lee & Lyu (2016, s. 322) beskriver att tidigare forskning framforallt
undersokt vilka faktorer som péaverkar att kunder véljer att anvinda SST. Forfattarna
beskriver att attityder till SST, demografiska faktorer, personlighetsdrag,
situationsfaktorer och upplevda egenskaper hos sjdlvbetjéningsteknologin dr exempel pa
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vad som studerats tidigare. Dabholkar (1994) undersokte redan i mitten pa 90-talet hur
attityder och val mellan olika alternativ hinger samman, och studerade detta genom att
undersoka studenters val mellan SST och personlig service i snabbmatsrestauranger. |
studien undersoktes vikten av faktorer som blivit vél etablerade i senare forskning kring
SST; enkelhet vid anvindning och ndje (Dabholkar, 1994, s. 109-110). Samma
forfattare utforde tvd &r senare ytterligare en studie inom SST i snabbmatsbranschen,
och kom d& fram till att faktorerna ndje, enkelhet vid anvindning och kontroll var
viktiga faktorer for den upplevda servicekvaliteten (Dabholkar, 1996, s. 45). Forfattaren
konstaterade &ven att betydelsen av de olika faktorerna avgdrs av véntetiden
(Dabholkar, 1996, s. 45). Senare forskning pa omrédet har dven visat att ytterligare ett
antal faktorer péverkar attityd, beteendeintention, anvéndning, tillfredsstéllelse eller
upplevd servicekvalitet i SST-sammanhang. Exempel pa dessa faktorer samt forskare
som undersokt dem &r; anvindbarhet (Elliot et al., 2012, s. 317, 323), pdlitlighet
(Weijters et al. 2007, s. 5), snabbhet (Meuter et al., 2000, s. 55) och bekvimlighet
(Kincaid & Baloglu, 2005, s. 60). De flesta av dessa faktorer har i tidigare studier
undersokts pa ett liknande sétt oavsett om attityd, beteendeintention, anvéndning,
tillfredsstéllelse eller upplevd servicekvalitet studerats.

En viletablerad modell som utgér utgangspunkt i en mingd SST-forskning é&r
Technology Acceptance Model (TAM). Davis (1986, s. 24) etablerade i mitten pa 80-
talet denna modell vilken redogoér for faktorer som péaverkar huruvida ny teknik antas
eller ej. TAM &r en av de mest véletablerade modellerna for att forklara 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 midngd olika forfattare (Oghazi et al., 2012, s. 198). I en
studie av Oghazi et al. (2012, s. 195) sammanfogas TAM med olika SST-attribut for att
klargora vad det &r som paverkar att kunder anvénder SSTs. Studien visar att upplevd
anvdndbarhet, upplevd enkelhet vid anvindning och upplevt ndje paverkar attityden till
att anvianda SST, vilket i sin tur paverkar intentionen till att vélja sjélvbetjidning (Oghazi
et al., 2012, s. 205-206). Forfattarna beskriver att sambanden bor testas vidare genom
replikering av den undersokta modellen samt att modellen bor utvidgas med fler
forklarande variabler (Oghazi et al., 2012, s. 207). Vidare foreslés att sambanden bor
undersdkas i andra kontexter med andra SSTs som skiljer sig frdn det i studien
undersokta sjilvutcheckningssystemet pé ett bibliotek. I vilken omfattning demografi
och personlighet péverkar acceptansen av sjilvbetjdning &r ytterligare ett forslag pa
vidare forskning (Oghazi et al., 2012, s. 208). Aven Dabholkar & Bagozzi (2002, s.
195) beskriver att sambandet mellan olika typer av SSTs och personlighetsdrag hos
konsumenter bor undersdkas. Dessa forslag till vidare forskning har iakttagits i denna
studie. I denna studie undersoks en annan typ av SST, i en annan kontext, modellen ar
ocksé baserad pA TAM men innehéller fler forklarande variabler och med en annan
population. Personlighetsdrag iakttas pa det vis att respondenternas grad av technology
readiness undersoks, samt deras behov av interaktion med personal. Giebelhausen et al.
(2014, s. 122) beskriver att det vore givande att undersoka just hur technology readiness
paverkar anvindning av SST. Aven 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 undersoka 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 &r viktigt for foretag att skapa en god forstielse for vilka
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faktorer som paverkar konsumenters attityder till att vilja en viss typ av sjidlvbetjaning
innan SST implementeras 1 verksamheten. Detta motiverar forfattarna vidare med att
attityder har visat sig vara den viktigaste variabeln for att forklara intentionen till att
vilja sjilvbetjining. Aven Curran et al. (2003, s. 209) beskriver vikten av att forsta
konsumenternas attityder och intentioner till att anvdnda SST innan det implementeras i
verksamheter. Detta motiverar denna studies fokus pa just attityder, samt visar pa den
praktiska relevansen av att undersoka omradet.

Trots den 6kade utbredningen av SST lockas inte alla konsumenter av att anvidnda
digitala tjanster for sjdlvbetjdning (Rosenbaum & Wong, 2015; White et al.,
2012). Rosenbaum & Wong (2015) beskriver i deras studie tvd anledningar till att
hotellbesokare véljer att avstd fran att anvdnda SST under sin semester. Dessa
anledningar ar: (1) kunders upplevda behov av en sé kallad teknologisk paus, samt (2)
att kunder foredrar interaktion med personal istéllet for SST (Rosenbaum & Wong,
2015, s. 1863). Fischerstrom & Akerstrdm (2017, s. 45) pévisar dven detta i en
kvalitativ undersdkning av en restaurang som implementerat SST; att vissa
restaurangbesokare Onskar att ta en paus fran teknologi i form av mobiltelefoner nér de
4r pa restaurang. Fischerstrom & Akerstrdm (2017) beskriver att dessa besokare anser
att tekniken paverkar virdet av restaurangupplevelsen negativt da mobilens nérvaro latt
gor att sociala medier far uppmirksamhet, vilket medfor att tiden med det sociala
umgéinget pa restaurangen minskar. Det sociala umgéinget &r nagot som dessa besokare
anser viktigt vid restaurangbesok, och att ta en teknologisk paus kan darfor 6ka virdet
av besdket (Fischerstrom & Akerstrom, 2017, s. 45). Forfattarna Rosenbaum & Wong
(2015, s. 1867) beskriver att det finns ett behov av kunskap om varfér och hur
konsumenter viljer att anvdnda eller avstd fran att vidlja att anvdnda SSTs. Mer
detaljerat beskriver de att det bor forskas for att ta reda pd huruvida pauser fran
teknologi begransar SST-anvéndningen 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 restaurangbesok i relation till deras attityder till,
och tillfredsstéllelse med, att anvdnda SST i denna kontext. Detta kan ge forstaelse for
varfor konsumenter véljer att anvénda eller avsta fran SST.

Rosenbaum & Wong (2015, s. 1862) beskriver dven att tidigare forskning om
konsumenters beteende och attityder kring SST uppvisat en del brister. Forfattarna
beskriver att tidigare forskare har tenderat att soka svar pa alla aspekter av SST-system
samt generaliserat svaren till alla former av SSTs. Forfattarna menar att genom att ha
detta dvergripande fokus erhalls svar om SST-system i sig, men inte om de specifika
teknologiska erbjudanden som ges via systemen vilka kan vara avgorande for huruvida
kunder viljer att nyttja SST eller ej. Aven detta motiverar denna studie, dir kunders
attityder till samt tillfredsstéillelse med en specifik SST i en specifik kontext undersokts,
utan syftet att generalisera studiens resultat till andra SSTs-kontexter d4n den undersokta.

1.1.3 Self-service technology i restauranger och méjliga fordelar med SST

Konsumtionen av tjanster utgor en allt storre del av Sveriges BNP (Carlgren, 2017).
Detta uppvisas exempelvis av restaurangbranschen i Sverige, dir en tillvixt i
omsittningen skett de senaste &ren (SCB, 2018). Mellan december 2014 och 2015
okade omsittningen med 6,4%, for att sedan 6ka med 3,7% till december 2016 och
6,5% till 2017 (SCB, 2018). Restaurangbranschen tampas dock med ldga marginaler
(Hansson, 2017). I september ar 2017 var hotell och restaurangbranschen den mest
konkursdrabbade branschen i Sverige (Hansson, 2017). Cirka 160 foretag gick i konkurs
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under denna manad, vilket dr en hogre siffra dn foregdende ar da omkring 130 foretag
gick 1 konkurs (Hansson, 2017). Davarande VD for Bransch- och
arbetsgivarorganisationen Visita, Eva Ostling, beskriver de 1iga marginalerna och de
okade personalkostnaderna som ett problem for branschen dé personalkostnaderna blir
for dyra (Hansson, 2017). Att restaurangbranschen &r en av de branscher déir
anvindningen av SST borjar bli vanligare ér sdledes forstaeligt. Surfplattor vid bordet,
automater med pekskdrm och kundens mobiltelefon anvinds pa olika sétt for att
exempelvis lita kunden ldsa menyn, bestilla mat, anpassa sin bestillning, be om
pafyllning eller att interagera med fOretaget pa annat sétt (Hanks et al., 2015). Ett
exempel pé en restaurang som anammat den nya tekniken dr den amerikanska casual
dining-restaurangkedjan Applebee’s. Restaurangen kopte ar 2014 in 100 000 surfplattor
till sina 1 860 restauranger for sjidlvbetjaningsdndamél. Detta koncept bygger pa att
kunden bestiller och betalar maten sjdlv via surfplattan, for att sedan bli serverad av
personal (Brustein, 2013; Konrad, 2013).

‘Casual dining’ beskrivs som en kategori av restauranger dédr kunden sitter ner i en
avslappnad och behaglig miljo och far maten serverad (Fottler, 2013; Matguiden, u.4.).
Prisnivén beskrivs ligga p4 en medelnivé och restaurangen ar vanligen utrustad med en
komplett bar. Vidare kan casual dining definieras som en typ av restaurang som ligger
mellan ‘fast food’ och ‘fine dining’ géllande béade pris och kvalitet (Beriss & Sutton,
2007, s. 68; Fottler, 2013; Matguiden, u.a.). ‘Fast food’ definieras enligt Oxford
dictionaries (2018a) som en litt forberedd processad mat serverad 1 en
‘snackbar’/restaurang eller for att tas med (take away), och utgor typiskt sett en snabb
maltid. I dessa restaurangkontexter virderas bekvdmligheten hogre dn kvaliteten pa
maten och serveringen av denna (Beriss & Sutton, 2007, s. 68), och fokus ligger pa
funktionalitet och snabb service (Nejati & Parakhodi Moghaddam, 2013, s. 1586). ‘Fine
dining’ definieras som att &ta en finare maltid i en formell miljo, typiskt sett en dyrare
restaurang, ddr mat av hog kvalitet eller gourmetmat serveras (Oxford dictionaries,
2018b). I dessa restauranger dr matens utseende och upplidggning mycket viktigt, och
beskrivningen av maten ir ofta komplex (Beriss & Sutton, 2007, s. 68).

Aven tvé andra stora amerikanska restaurangkedjor av casual dining-karaktir har gatt i
samma spar som ovan ndmnda Applebee’s. Restaurangen Chili’s kopte ar 2014 in 45
000 surfplattor till sina 823 restauranger (Garber, 2014). Aven Buffalo Wild Wings gick
samma 4r ut med information om ett planerat inkop av surfplattor till sina fler &n tusen
restauranger (Buffalo Wild Wings, 2014). Chili’s initiala testperiod, med 180
restauranger inkluderade, visar pé att det dr finansiellt 16nsamt for restaurangerna att
nyttja surfplattor i vilka kunderna kan bestélla sin mat sjélva. Enligt Ziosk, foretaget
som tillhandahaller surfplattorna, okar forsdljningen av efterritter med i genomsnitt
30%, och forrdtter med upp till 20%, hos Ziosk’s klienter (Garber, 2014). Detta
bekriftas till viss del av Chili’s dér forséljningen av efterrétter 6kade med 20% (Garber,
2014). Vidare beskrivs att dven dricksen okade, och den genomsnittliga véntetiden
minskade med cirka fem minuter. Aven #garen av restaurangen Giorgio Ristorante i
Quebec hédvdar att deras inforande av surfplattor varit positiv med en genomsnittlig
Okning pé $2 per order, okad effektivitet for personalen i form av minst 15% mer tid pa
golvet, férre felleveranser av bestdllningar samt minskad tid for ekonomisk
administration (Hospitality Technology, 2013). Aven Kincaid & Baloglu (2005, s. 64)
har pévisat en rad fordelar i deras studie om SST inom casual dining-branschen, dér
kunden anvint en surfplatta for att se menyn och bestilla. Overlag var respondenterna
mycket néjda med sjdlvbetjéningsteknologin, och gav det sammanlagda betyget 4,6 av 5
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for upplevelsen. Kincaid & Baloglu (2005, s. 63) argumenterar dven for den generella
nyttan av SST i restauranger, och resonerar bland annat kring att det tar bort risken med
den ménskliga faktorn hos personal, att det medfor 6kad enkelhet vid bestdllningar,
okad och mer tillgdnglig statistik och omddmen samt forbéttrade lojalitetsprogram
baserade pa personlig kophistorik som foretaget kan nyttja for direktmarknadsforing.

Bitner et al. (2002, s. 98) beskriver, som tidigare ndmnt, att just ldgre kostnader ar en av
de frimsta anledningarna till att foretag véljer att implementera SSTs. Detta ligger i
linje med andra studier som beskriver att involvering av kunden i serviceprocessen och
nyttjandet av SST é&r ett sitt att sinka foretagets kostnader (Blumberg, 1994, s. 264;
Curran et al., 2003, s. 211). Forfattaren Kokkinou (2010, s. 141) beskriver i sin
avhandling att kostnaden for att implementera SST bara &r en brékdel av vad foretaget
kan tjina pa det. Aven Dabholkar (1996, s. 29) konkluderar att den Okade
produktiviteten samt kostnadsreduceringarna &r tydliga, och Kimes (2008, s. 299)
beskriver en méngd andra fordelar som teknologi i restaurangverksamheter kan bidra
med. Kimes (2008, s. 299) beskriver att kunden kan uppleva mer kontroll och kédnna sig
mer bekvam. Vidare beskrivs att foretaget dessutom kan dra fordelar genom snabbare
service, 6kade volymer och intékter, lagre kostnader samt forbittrad service och kvalitet
pa maten. Aven Weijters et al. (2007, s. 4) beskriver ett antal potentiella fordelar for
foretaget, som exempelvis; béttre service, 0kad produktivitet och lidgre kostnader.
Mindre kder vid personalbrist och rusningstid dr en annan en positiv aspekt (Kokkinou
& Cranage, 2012, s. 443). Vidare kan okad servicekénsla hos kunderna vara ett
betydelsefullt virde for foretag som implementerar SST (Ford et al., 2001, s. 53; Wang,
2007, s.179. Studien av Ford et al., (2001, s. 52) bekriftar dven kostnadseffektivitet och
bekvamlighet som tva fordelar niar kunden adr med och skapar sin egen service.
Forskarna Marzocchi & Zammit (2006, s. 666) har dven pavisat att SST kan Oka
kundens upplevda servicekvalitet, och att detta i sin tur gor det mer troligt att kunden
atervander till affiren - en form av lojalitet. Vidare har Anselmsson (2001, s. 200)
pavisat att 6kad produktivitet och kostnadsminskningar frdn implementering av SST
dven kan korrelera positivt med servicekvalitet. Att erbjuda SST kan ddrmed ge foretag
en konkurrensfordel. Beldona et al. (2014) har dven undersokt vilken péverkan digitala
menyer i surfplattor har pa restaurangers kunder, dér kunden kan se menyn men ej
bestdlla genom den. Forfattarna kommer fram till att digitala menyer &r betydligt béttre
dn konventionella menyer inom samtliga parametrar de undersokt, vilka &r; kvaliteten
pa information om bestéllningen, menyns anvéndbarhet, samt tillfredsstillelsen med
bestédllningen (Beldona et al., 2014, s. 377). Vidare argumenterar forfattarna for en
mingd praktiska fordelar med att anvinda en digital meny som exempelvis bilderna pa
maten, 6kad information om innehall och tillagning samt specialerbjudanden.

Det finns med andra ord en rad potentiella fordelar med att introducera SST i
restaurangverksamhet. Dabholkar (1996, s. 46) visade tidigt att en méingd
restaurangbesokare dr positivt instéllda till SST i snabbmatskontexter. I undersékningen
pavisar forfattaren att tva tredjedelar av respondenterna foredrar att interagera med SST
istillet for med personal. Trots att anvidndningen av SST Okar inom
restaurangbranschen, att det till synes &r lukrativt och att restaurangbesokare &r positivt
instéllda till SST i dessa sammanhang, har inte ndgon stérre méngd forskning bedrivits
kring SST i casual dining-restauranger. De fa studier som aterfunnits pa
restaurangomradet har skilt sig frdn denna studie i det avseende att
sjdlvbetjdningsteknologin inte haft samma utbredning som i det undersokta fallet i
denna studie, och/eller att restaurangen samt sjidlvbetjéningsteknologin inte varit av
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samma karaktidr. Ovanstdende visar pé att det saknas forskning om konsumenters
attityder till och tillfredsstéllelse med att anvéinda SST i casual dining-restauranger,
sarskilt ddr anvdandning av teknologin tar plats i alla delar av servicemotet. Fischerstrom
och Akerstrom (2017, s. 38, 39) har pavisat att huruvida kunder uppskattar
anvindningen av SST kan variera beroende pa restaurangens karaktér; kunder foredrar i
hogre utstrackning SST pé snabbmatsrestauranger dn vid besok pa finare restauranger.
Detta visar att konsumenters preferenser kring SST kan skilja sig mellan olika typer av
restauranger, vilket d&ven motiverar denna studies fokus pé casual-dining restauranger.

Trots de fordelar som identifierats ovan kan en implementering av SST i casual dining-
restauranger anses vagat. Betjdning av serveringspersonalen &r ndmligen ndgot som
géster generellt virderar mycket hdgt under restaurangbesok (Harrington et al., 2012 s.
431; Liu & Jang, 2009, s. 346; Ponnam & Balaji, 2014, s. 52; Yiiksel & Yiiksel, 2003, s.
64). Implementering av SST som i1 viss man ersitter personalen i denna kontext &r
ddrmed inte en sjdlvklar strategi. Hanks et al. (2015, s. 548) beskriver att oklarheterna
som finns kring anvdndandet SST i matrelaterade kontexter motiverar studier inom
omradet. Forfattarna beskriver dven SSTs paverkan pd beteende &r av intresse att
studera, samt att SST kommer vara av intresse att studera en tid framéver pa grund av
avsaknaden av forskning inom omrddet i kombination med den stindiga
teknikutvecklingen (Hanks et al., 2015, s. 548). Med detta i dtanke var det relevant att
undersoka attityder och tillfredsstéllelse hos kunder till en framgangsrik casual dining-
restaurang som inte erbjuder personlig service vid bestéllning och servering av mat och
dryck, samt vars koncept bygger péd en innovativ app-teknik for sjdlvbetjéning.

1.1.4 Fallet Pinchos

En restaurangkedja som anammat SST pé ett innovativt sitt de senaste dren dr Pinchos.
Pinchos dr en svensk franchisekedja inom restaurangbranschen under moderbolaget
Pincho Nation AB, och &r enligt foretaget sjialv “Sveriges forsta och enda app-
restaurang” (Pinchos, u.a a). Foretaget skapades &r 2012 (Pinchos, u.a a) och har sedan
dess haft en god tillvixt. Omséttningen for Pincho Nation AB var ar 2014 cirka 29,9
mkr, &r 2015 cirka 50 mkr och &r 2016 drygt 82,9 mkr, vilket visar pa foretagets goda
ekonomiska tillvixt (allabolag.se, u.d.). Det fanns i januari 2018 44 stycken
restauranger i Sverige och en i Norge (Pinchos, u.d. b). Ytterligare 24 stycken
planerades att 6ppna under 2018, med nya marknader i Danmark och Finland (Pinchos,
2018). Pinchos ér en av Sveriges snabbast vixande franchisekedjor (Pinchos, 2017), och
vann ar 2016 utméirkelsen “Framtidens franchise” under en gala anordnad av
organisationen Svensk Franchise (Svensk Franchise, u.d.). Pinchos klassas som en
casual dining-restaurang utifran den tidigare givna definitionen i avsnitt 1.1.3.

Pinchos skiljer sig fran konventionella restauranger i avseendet att SST spelar en stor
roll i foretagets affarsmodell. Pinchos koncept bygger pé att restaurangbesokaren laddar
ner foretagets app i sin egen smartphone dér menyn finns tillgénglig, alternativt lanar en
smartphone av foretaget. Kunden skoter sedan all service sjidlv via appen, savil
bestédllning som betalning. Maten och drycken hidmtas &dven av konsumenten sjélv vid
koket (Pinchos, u.d a). Kunden far siledes ingen service av serveringspersonal, vilket
skiljer konceptet frdn konventionella restauranger. Vid betalningstidpunkten ges dock
kunden mdjlighet att vélja konventionell betalning med hjélp av personal, dér en kypare
kan tillkallas via appen (Pinchos, u.a a). En skillnad frén andra vanliga SST-kontexter dr
det faktum att konsumenten sjdlv dger och bar med sig SST-enheten, forutom i de fall
konsumenten sjilv aktivt efterfragar att lana en enhet av foretaget. SST-enheten utgors
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dérfor vanligtvis av konsumentens egen smartphone dér Pinchos app laddats ner, vilket
skiljer Pinchos SST-anvdndning frén andra restaurangers anvdndning av SST dér
restaurangen uteslutande star for tillhandahallandet av en surfplatta eller expresskassa.
Ytterligare en skillnad fran andra vanligt forekommande SST-kontexter, exempelvis
sjdlvscanning i matvarubutiker, dr att kunder pa Pinchos inte har ett val kring huruvida
de vill anvinda SST eller inte. Pinchos kunder kan inte védlja att bestélla maten via
serveringspersonal och sedan bli serverad av denne. Konsumenten &r tvungen att
anvinda appen for att bestélla sin mat och dryck, och sedan sjélv g& och hdmta det som
bestéllts (Pinchos, u.a a.). Det &r endast vid betalningen som kunderna har ett val mellan
att anvidnda SST eller att betala med kort/kontant med hjélp av servicepersonal. Pinchos
och dess kunder tjdnar, pd grund av restaurangens sirart, tillvixt och innovativa
utveckling av SST, som undersdkningsfall i denna uppsats.

Som tidigare ndmnt i avsnitt 1.1.3 har ett antal restauranger och restaurangkedjor
anammat SST i sina restaurangverksamheter. Att arbeta med teknik och SST inom
restaurang dr ddrmed inget unikt for Pinchos. Expresskassor i snabbmatsrestauranger ar
idag vanligt forekommande (Peterson, 2017; Max, u.4.), och visuella digitala menyer,
som tillhandahélls av restaurangen och som kunden far tillgang till pa plats,
forekommer (Beldona et al., 2014; Kincaid & Baloglu, 2005). Det forekommer dven att
konsumenten far en surfplatta pa plats dér det gér att kolla igenom menyn samt bestilla
och betala, men att kunden fir maten serverad (Brustein, 2013; Buffalo Wild Wings,
2014; Konrad, 2013; Garber, 2014). Det som diremot skiljer Pinchos koncept frén
dessa alternativ dr att: (1) kunden vanligtvis skoter 1 princip hela besoket sjélv, frén
bestillning till betalning utan négon interaktion med serveringspersonal, (2) kunden
tillhandahaller i de flesta fall SST-enheten sjilv och interagerar med foretaget via en
app, samt (3) att kunden inte har valet att bli betjdnad via serveringspersonal.

Ovanstdende visar pd att det finns ett flertal skillnader i Pinchos SST-anvéndning
jamfort med SST-anvéndning i andra sammanhang, samt hur andra restauranger
implementerat teknik/SST i sina verksamheter. En 6vergripande skillnad mellan SST i
casual dining-restauranger och andra vanligt forekommande SST-kontexter ar dessutom
att restaurangbesok i denna kontext &r av mer hedonisk karaktdr. Restaurangbesok
handlar inte enbart om att bli serverad mat, utan dven att bli serverad en upplevelse
(Beriss & Sutton, 2007, s. 66; Yiksel & Yiiksel, 2003, s. 54). Andra vanligt
forekommande SST-kontexter, ndmnda 1 avsnitt 1.1.1, 4r av en mer utilitaristisk
karaktir dir SSTs implementerats for att mojliggora for kunden att sjdlv genomfora en
nodvindig uppgift, exempelvis att sjilvscanna sina matvaror istillet for att lata en
kassorska/kassor gora jobbet. Utilitaristiska komponenter forknippas ndmligen med
instrumentella och funktionella egenskaper, medan hedoniska komponenter forknippas
med sinnena och upplevelser (Batra & Ahtola, 1991, s. 168; Dhar & Wertenbroch,
2000, s. 66). Forfattarna Childers et al. (2001, s. 515, 526) har pavisat i en studie om
olika typer av internethandel, att faktorer som enkelhet vid anvindning och
anvindbarhet paverkar konsumenters attityder i varierande grad beroende pa om SST-
kontexten 4r av hedonisk eller utilitaristisk karaktir. Aven White et al. (2012, s. 259)
beskriver att konsumenters uppfattningar om att pressas till SST-anvéndning kan skilja
sig mellan konsumtion i utilitaristiska och hedoniska kontexter. Forfattarna beskriver att
de olika kontexterna &r av intresse att studera i vidare forskning. Dessutom beskriver
Collier & Barnes (2015, s. 986) att tidigare forskning framst utvérderat self-service i
utilitaristiska kontexter och att det ddrfor &r intressant att undersoka det vidare i en
hedonisk kontext. Detta visar pd relevansen av att gora en atskillnad mellan
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utilitaristiska och hedoniska kontexter i SST-sammanhang, och motiverar att det kan
finnas skillnader mellan dem.

Eftersom Pinchos affarsmodell uppenbarligen lyckats bra trots att den skiljer sig mycket
fran konventionella casual dining-restauranger, dir personalen stér for all service, ér det
av intresse att undersdka detta relativt nya fenomen utifran tidigare forskning kring
SST. Utéver ovan ndmnda skillnader fran konventionella casual dining-restauranger och
skillnader fran vanligt forekommande SST-kontexter, motiverar dven foljande punkter
denna studie:

o Tidigare forskning visar pa att det &r viktigt att kunden har alternativet att fa
personlig service vid sidan av valet av att anvdnda SST, for att bland annat
undvika att negativa attityder skapas hos kunden (Reinders et al., 2008, s. 116).
Detta erbjuder inte Pinchos.

o Tidigare forskning har pévisat att om kunden pressas till att anvéinda SST ar det
viktigt att kunden upplever det som rittvist for att kunden ska aterkomma till
foretaget (White et al., 2012, s. 258). Pa grund av detta belyser forfattarna vikten
av att foretag kommunicerar pa vilket sitt konsumenters upplevelse forbéttras
genom att de anviander SST. Detta gor inte Pinchos.

o Tidigare forskning har visat att intensiteten av medskapandet paverkar
tillfredsstéllelsen med medskapandeprocessen negativt (Haumann et al., 2015, s.
26). Detta gor det intressant att undersoka hur det kommer sig att Pinchos
kunder uppenbarligen tycker om deras affarsmodell, trots att den bygger pa just
medskapande av hog intensitet. Haumann et al. (2015, s. 26) visar dven att det ar
viktigt att kommunicera ekonomisk kompensation samt mojlighet till support for
att minska de negativa effekterna av medskapande, vilket Pinchos inte gor.

o Tva stora forskare pa omradet har i en tidigare artikel valt att ta bort begreppet
upplevd anvéindbarhet ur TAM nir de studerat SST, just for att konsumenten
vanligtvis inte dger enheten i dessa sammanhang (Dabholkar & Bagozzi (2002,
s. 186). Agandet av enheten skiljer Pinchos fran andra SST-kontexter.

Sammanfattningsvis gor foljande punkter i kombination Pinchos koncept unikt: (1)
restaurangen klassas som ‘casual dining’, (2) restaurangbesoket innebér en storre méngd
sjdlvbetjéning &n hos andra restauranger som anammat SST, (3) konsumentens egen
smartphone anvinds (i de flesta fall) som SST-enhet, samt (4) konsumenten har inte
valet att bestilla eller att bli serverad maten av serveringspersonal. Vidare skiljer sig
casual dining-restauranger frén andra vanligt forekommande SST-kontexter déa
restaurangbes6k dr av hedonisk karaktir; servicen i kontexten &r inte enbart
utilitaristiskt. Detta &r ndgot som skiljer denna kontext frin de flesta sammanhang dér
SST nyttjas, och &ven didr den frimsta forskningen inom SST bedrivits. Dessa
komponenter skapar sammantaget en ny SST-kontext dir tidigare forskning saknas,
vilket teoretiskt motiverar studien. Restaurangkedjans koncept gar dessutom inte helt i
linje med tidigare SST-forskning. Trots detta visar restaurangen pa mycket god tillvaxt,
vilket gor den till ett intressant undersokningsfall ur bade teoretisk och praktisk
synvinkel. Detta har lett oss fram till f6ljande syfte.

1.2 Syfte

Syftet med uppsatsen dr att utvidga den befintliga forskningen inom self-service
technology (SST) till casual dining-restauranger. Mer specifikt dr syftet att undersoka
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applicerbarheten av tidigare SST-forskning pa en relativt ny och unik restaurangkontext,
for att kartligga vilka faktorer som paverkar konsumenters attityder till och
tillfredsstéllelse med SST i denna kontext. Vidare ar syftet att underséka om det finns
betydande skillnader mellan hur faktorerna péverkar attityd respektive tillfredsstillelse.
Att sammantaget kartligga detta kan ge praktisk anvéndbar information till chefer for
casual dining-restauranger som star infor beslutet att utforma och implementera
liknande SST i sina verksamheter.

1.3 Fragestéllning

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

1.4 Avgransningar

Denna uppsats dr avgriansad till att undersoka kunder till en specifik restaurangkedja,
ndmligen casual dining-restaurangkedjan Pinchos. Detta implicerar &ven att
konsumenters attityder till och tillfredsstédllelse med anviandandet av en specifik typ av
SST undersokts; Pinchos app. Studien ar séledes begrénsad till att kunna generaliseras
till SSTs som liknar den Pinchos anvinder sig av, samt till casual dining-restauranger.

Studien dr dven avgrinsad till att enbart undersoka restaurangbesokare i Sverige, vilket
forklaras av att Pinchos restauranger i nulédget enbart finns etablerade i Sverige, med
undantag for en restaurang i Oslo (Pinchos, u.a. b). Vidare avgriansas studien till att
enbart undersoka personer dver 18 ar pa grund av etiska skél, beskrivna i avsnitt 4.2.1.

Studien avgrinsas édven till att enbart undersoka delar av den etablerade forskningen
inom SST. Da forskningen inom generell SST &r mycket omfattande har primért de
mest viletablerade faktorerna kring attityder och tillfredsstillelse valts ut for
undersokning i denna studie. Ett antal faktorer har dven valts pa basis av den specifika
kontexten, restaurang, och Pinchos unika koncept. Den hypotetiska och sedermera den
slutgiltiga konceptuella modellen &r séledes inte heltickande for att beskriva alla
komponenter som kan paverka attityder till och tillfredsstillelse med SST i casual
dining-restauranger. Detta framkommer &ven av faktorernas sammanlagda
forklaringsgrad som presenteras i resultatkapitlet.

Avslutningsvis bor ndmnas att uppsatsen inte &r skriven péd uppdrag av Pinchos.
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2. Vetenskapliga utgangspunkter

1 detta kapitel diskuteras var forforstdelse kring dmnet, vart vetenskapliga angreppssditt
(deduktivt), vart val av forskningsstrategi  (kvantitativ), forskningsdesign
(fallstudie/tvirsnittsdesign) och forskningsmetod (enkdter). Kapitlet avslutas med en
beskrivning av litteraturgenomgdngen och ddrefter hur ett kdillkritiskt perspektiv
genomsyrat denna process.

2.1 Forforstaelse

Forforstaelse kan beskrivas som en forutsittning for att forstielse dver huvud taget ska
vara mojligt, och denna forforstaelse paverkar alltid ménniskors syn pé verkligheten och
riktningen pa vetenskapliga undersokningar (Gadamer, refererad i Gilje et al., 2007, s.
179). En del av begreppet forforstaelsen utgdrs av trosuppfattningar, vilket innebar allt
det en individ uppfattar som sanning (Gilje et al., 2007, s. 182-183). Utformningen av
det vetenskapliga problemet och de uppstillda hypoteserna kring SST i denna studie har
saledes paverkats av vara trosuppfattningar. En annan viktig komponent av forforstaelse
ar personliga erfarenheter vilka paverkar var tolkning av vérlden, och alltid finns med i
vart medvetande for att paverka var syn pa hur saker ar eller fungerar (Gilje et al., 2007,
s. 183). I kontexten av detta arbete har vi bada egna erfarenheter av restaurangkedjan
Pinchos och deras app, samt av self-service technology 6verlag. Vi har dven vénner,
bekanta och nérstdende som har erfarenhet av Pinchos SST och som vi diskuterat &mnet
med, vilket mest troligt paverkat oss vid utformningen av denna studie. Vidare har vi
dven bada tvd studerat marknadsforing pad masterniva, och har darfor en generell
forforstaelse av dmnet marknadsforing i sig, vilket kan ha paverkat val av teori som
behandlas i uppsatsen. D& vi haft ett deduktivt angreppssitt vid utformningen av
studien, vilket beskrivs i foljande avsnitt, kan dock forforstaelsen och dess mojliga
paverkan pa utfallet av studien anses mindre. Objektiviteten i forskningen stérks
ndmligen da studier har sin utgangspunkt i befintlig teori pa grund av att forskningen
inte kan paverkas i samma utstrickning av de enskilda forskarnas subjektiva
uppfattningar (Patel & Davidson, 2011, s. 23). D4 studien ar baserad pa en kvantitativ
metod, vilken bygger pa insamling och statistisk analys av numeriska data (Bryman &
Bell, 2017, s. 166; Saunders et al., 2012 s. 161), har inte heller analysen av datan firgats
av var forforstaelse. Det var forforstaelse ddremot har kunnat paverka ér vilken teori vi
lagt fokus pé och valt att utforma vara hypoteser utifran, vilket nimnts ovan. Patel &
Davidson (2011, s. 23) beskriver just detta som en fara med den deduktiva metoden; att
valet av teori paverkar studiens riktning och kan gora sé att intressanta nya upptickter
missas.

2.2 Vetenskapligt angreppssatt

Denna studie har utformats utifrdn den gedigna befintliga forskningen pa SST-omradet,
vilken legat till grund for utformningen av hypoteser vilka i sin tur styrt den
efterkommande datainsamlingen. Detta innebdr att uppsatsen dr skriven med ett
deduktivt angreppssitt, vilket dr ett angreppssétt som kortfattat kan beskrivas som att
teorin ligger till grund for observationer och resultat (Bryman & Bell, 2017, s. 43,45;
Saunders et al., 2012, s. 48). Forfattarna beskriver att detta angreppssitt skiljer sig fran
nér observationer och resultat ligger till grund for teorin, vilket istdllet bendmns som ett
induktivt angreppssitt. Skillnaden mellan angreppssitten ligger alltsd i huruvida
undersokningen syftar till att testa teori eller utveckla en teori (Saunders et al., 2012, s.
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48). Det deduktiva angreppssittet kan forklaras som att forskarna foljer “bevisandets
védg”, till skillnad fran det induktiva som foljer “upptickandets védg” (Patel & Davidson,
2011, s. 23). Med ett deduktivt angreppssitt &r befintlig teori avgorande och leder till
uppstéllandet av hypoteser vilka sedan testas i det specifika undersokningsfallet (Patel
& Davidson, 2011, s. 23; Saunders et al., 2012, s. 145). Att genomfora forskningen pa
detta sétt bendmns ofta som ett hypotetiskt-deduktivt arbetssitt (Patel & Davidson,
2011, s. 23). Aven om de deduktiva och induktiva angreppssitten ofta stills mot
varandra bor de med fordel beaktas som tendenser istillet for Omsesidigt uteslutande
(Bryman & Bell, 2017, s. 45). Detta visar det abduktiva synsittet, vilket kan ses som en
blandning av induktion och deduktion (Patel & Davidson, 2011, s. 24). Detta
angreppssitt innebér att data samlas in for att kunna identifiera teman och monster for
att sedan kunna generera eller forédndra en befintlig teori, for att dérefter testa teorin
genom ytterligare datainsamling (Saunders et al., 2012, s. 145). D& den befintliga
forskningen inom SST dr omfattande, men inte utformad utifrdn de unika dragen i
Pinchos koncept, var det deduktiva angreppsséttet ett naturligt val vid utformningen av
denna studie. Detta eftersom syftet varit att undersoka applicerbarheten av tidigare SST-
forskning pa en ny och unik kontext, for att utvidga forskningen pa detta omrade. De
befintliga studier och teorier som finns pa omréadet har styrt vilka hypoteser som blivit
testade i1 kontexten. Majoriteten av tidigare studier som legat till grund for detta arbete
ar dven skapade med ett deduktivt angreppssitt (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), dir tidigare forskning utgjort utgangspunkten for uppstéllandet av
hypoteser. Da syftet med denna studie var att testa applicerbarheten av tidigare studiers
resultat, upplevdes det lampligt att anvinda samma angreppssitt som dessa tidigare
studier.

Da en méngd olika komponenter fran tidigare forskning sammanfogats till en egen
modell i denna studie kan dock dven inslag av det induktiva och det abduktiva
angreppssitten skymtas. Detta just pd grund av att befintlig teori komponerats till en
egen storre overgripande modell for att undersoka vilka faktorer som péverkar attityder
till och tillfredsstillelse med SST i den unika kontexten, med 6nskan att kunna bidra
med en modell anpassad for SST i1 casual dining-restauranger. Alla faktorer som
inkluderats 1 den foreslagna modellen bygger dock som nidmnts pé tidigare forskning
inom omrédet, vilket gor det deduktiva angreppssittet det tydligt mest framtrddande. Att
angreppssitten inte dr helt atskilda bekréiftas som nimnt av Bryman & Bell (2017, s.
45), som beskriver att angreppssétten ofta uppvisar drag av varandra. Om den befintliga
forskningen inom SST dédremot hade varit knapphéndig skulle ett induktivt angreppssitt
lampat sig béttre dd egna observationer och resultat hade varit en forutsittning for att
kunna forklara méjliga samband och bidra med teori. Att upptdicka istillet for att
bekrifta mojliga samband hade da varit av intresse. Om vi dessutom skulle varit av
uppfattningen att all tidigare forskning inom SST varit helt avvikande fran SST i casual
dining-restauranger hade dven ett induktivt angreppssétt lampat sig, for att uppticka
vilka samband som istéllet existerar i denna kontext. D& detta inte var fallet samt med
hénvisning till den gedigna befintliga teorin inom omradet, ansdgs det deduktiva
angreppsséttet mer lampligt.
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2.3 Forskningsstrategi

En forskningsstrategi kan beskrivas som en plan for hur forskarna ska gé tillvdga for att
besvara forskningsfrdgan (Saunders et al., 2012, s. 173). Ett deduktivt angreppssitt
forknippas vanligtvis med en kvantitativ undersdkning (Bryman & Bell, 2017, s. 167;
Saunders, 2012, s. 162), vilket denna studie baserats pd. Vid en kvantitativ
undersokning ldggs vikt vid kvantifiering bade vid insamling och analys av data, till
skillnad frén vid kvalitativa undersokning dér storre vikt istéllet 14ggs vid ord (Bryman
& Bell, 2017, s. 58; Saunders et al., 2012, s. 161). En kvantitativ undersékning ldmpade
sig for denna studie da syftet var att ge svar pa huruvida befintlig forskning inom SST
Overensstammer i det unika fallet Pinchos, vilket dr ett forskningssyfte som gor
hypotesprovning lampligt. Harledning av hypoteser utifrén teori och sedermera testande
av dessa kan anses vara det viktigaste steget i den kvantitativa forskningen (Bryman &
Bell, 2017, s. 167), vilket visar pa att en kvantitativ forskningsstrategi ldmpat sig for
denna studie. Tidigare forskning, som legat till grund for hypoteserna i detta arbete, har
dven framst baserats pd kvantitativa undersokningar for att studera sambanden mellan
olika faktorer och attityd/tillfredsstillelse. Den kvantitativa strategin karaktériseras av
att relationer mellan variabler undersoks, vilka méts numeriskt och analyseras med
statistiska metoder (Saunders, 2012, s. 162). Genom att operationalisera och méta
begreppen attityd, tillfredsstéllelse och de olika faktorerna pa samma sétt som i tidigare
forskning har datan erhéllits i numeriskt format lamplig for statistik analys, vilket ocksé
visar pa den kvantitativa strategins ldmplighet i denna studie.

Den kvalitativa strategin hade passat béttre om syftet med studien varit att skapa djupare
forstaelse, vilket kan erhallas genom att tolka respondenternas olika svar. Detta ger inte
den kvantitativa studien utrymme for pa samma sétt. Fokus pd forstaelse och tolkning
istéllet for siffror & ndmligen nagot som utmérker den kvalitativa forskningsstrategin
(Bryman & Bell, 2017, s. 372; Wenemark, 2017, s. 54). D& sambanden som undersokts
redan finns etablerade i tidigare forskning fanns inte behovet att ta reda pa sambanden
eller tolka respondenternas svar for att finna dessa samband. Hade inte négon
begransning i tid eller omfattning funnits, hade dock bade en kvantitativ och kvalitativ
undersokning med fordel kunnat genomforas i denna studie. Att forst ta reda pa vilka av
de tidigare etablerade sambanden som existerar i casual dining-restauranger med en
kvantitativ undersokning och dérefter fa djupare forstdelse for dessa samband genom en
kvalitativ undersokning, hade da varit ett bra alternativ for att mer grundligt forstd
likheter och skillnader fran tidigare forskning. Om daremot ingen omfattande forskning
pa omradet funnits hade en omvénd strategi varit mer lamplig; att forst genomfora en
kvalitativ studie for att skapa forstéelse for mojliga samband och att direfter utféra en
kvantitativ studie for att undersoka mojligheten att generalisera dessa samband till
populationen. Att anvinda en kombination av kvantitativ och kvalitativ undersékning
blir allt vanligare bland forskning inom foretagsekonomi for att undkomma svagheter
med att enbart anvdnda en av strategierna samt for att fi mer djup i datainsamlingen,
analysen och tolkningen (Saunders et al., 2012, s. 164). Da det funnits begransningar
bade i tid och omfattning vid arbetet med denna studie, har dock enbart en kvantitativ
undersokning genomforts.

2.4 Forskningsdesign

Att vélja forskningsdesign kan beskrivas som att vélja en ram for hur data ska samlas in
och analyseras (Bryman & Bell, 2017, s. 68). I denna studie anvéindes en
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fallstudiedesign da studien syftat till att undersoka tidigare forsknings applicerbarhet pa
det unika fallet Pinchos. Bryman & Bell (2017, s. 86-87) beskriver att en
fallstudiedesign framst forknippas med undersdkning av just en plats eller lokal,
exempelvis en arbetsplats eller organisation, och att syftet ar att klarldgga unika drag i
det specifika fallet. Detta visar pd designens ldmplighet i denna studie d& just en
organisation, Pinchos, undersokts. En fallstudie ldmpar sig nér en fullstindig bild av
sambandet mellan héndelser eller variabler enbart kan erhéllas genom att granska en
viss verklig instans (Remenyi et al., 1998, s. 165-166). Vidare ldmpar sig fallstudier nér
aktuell information efterstrdvas, designen dr saledes lamplig for studier av nutida fragor
i en snabbt fordnderlig foretagsvérld (Remenyi et al., 1998, s. 167). Att anvinda en
fallstudiedesign i denna studie var saledes passande eftersom Pinchos dr Sveriges forsta
och enda app-restaurang. Konceptet och appen skiljer sig fran andra mer etablerade
SST-kontexter och SST-enheter, vilket ar skillnader som dmnats undersokas 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 mal, vilket bor efterstrédvas (Saunders et al., 2012, s.
173). Forfattarna Saunders et al. (2012, s. 180) beskriver vidare att fallstudier kan vara
mycket givande for att undersdka existerande teori och dven utmana etablerad teori,
vilket var syftet med denna studie. Fallstudier ldmpar sig &ven oavsett val av
forskningsstrategi (Bryman & Bell, 2017, s. 86; Remenyi et al., 1998, s. 165; Yin, 2009,
s. 19). Designen ér lamplig om bevis soks i siffror for senare trendanalys, men &dven om
en forklaring av ett observerat fenomen efterstrivas for att skapa en forstaelse for en
kontext och milj6 (Remenyi et al., 1998, s. 165). En fallstudiedesign var séledes
forenlig med den kvantitativa forskningsstrategin och vald analysmetod i denna studie.

Vidare bor en fundera kring valet av att studera ett eller flera fall nir en fallstudie
genomfors (Saunders et al., 2012, s. 181; Yin, 2009, s. 47). Att vélja flera olika fall ger
mer stod for resultatet, men att vdlja ett enda fall 4r mer ldmpligt om syftet &r att
undersoka specifika och unika karaktdrsdrag hos det enskilt valda fallet (Saunders et al.,
2012, s. 181). Forfattaren Yin (2009, s. 47) beskriver att vélja ett enskilt fall bland annat
ar lampligt om det &r ett “betydande fall” for att undersoka en véletablerad teori, eller
om fallet #r “unikt”. Ar fallet betydande kan det anviindas for att avgora huruvida en
befintlig teori #r korrekt eller om det finns andra mer relevanta forklaringar. Ar fallet
unikt kan det vara ett naturligt val att undersoka detta, d& det inte finns nigra andra att
vilja bland for att studera de specifika egenskaperna (Yin, 2009, s. 47). Da Pinchos
SST-koncept ér unikt i sitt slag, och denna studie syftar till att undersdka fallets unika
karaktirsdrag, upplevdes det ldmpligt att enbart véilja ett undersokningsfall for denna
studie. Fallet Pinchos kan dessutom anses vara ett betydande fall eftersom utvidgning
av den befintliga SST-teorin 4r mojlig genom att studera Pinchos nya typ av SST i den
specifika kontexten. Trots att endast ett fall studerats har dock en méngd olika
respondenter undersokts for att kartlagga attityder till och tillfredsstéllelse med SST i
det unika och betydande fallet. Studien kan séledes beskrivas som en fallstudie med
flera respondenter.

Denna fallstudie kan vidare anses vara av bade intern och instrumentell karaktér. Stake
(1995, s. 3) beskriver att interna fallstudier véljs for att ta reda pd detaljer som
kdnnetecknar en viss situation utan syfte att nd kunskap om en generell fraga. Vidare
beskrivs att instrumentella fallstudier viljs for att nd en mer generell forstaelse genom
att studera ett specifikt fall, utan intresse av att kartldgga specifika detaljer i det valda
fallet. Denna studie kan anses vara av intern karaktir da den syftat till att kartlagga
detaljer kring vad konsumenter tycker om Pinchos SST och hur det paverkar attityden
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till och tillfredsstéllelsen med SST i kontexten. Studien utformades dock &ven i syfte att
nd generell kunskap om restaurangbesokares uppfattning kring SST i casual dining-
restauranger, vilket kdnnetecknar den instrumentella karaktéren.

Forutom att denna studie dar en fallstudie kan den dven anses ha en tvérsnittsdesign,
vilket ar mojligt dé olika forskningsdesigner ofta dverlappar varandra (Yin, 2009, s. 8).
En specifik undersdkning uppvisar ofta drag av flera olika forskningsdesigner (Bryman
& Bell, 2017, s. 87). En tvérsnittsdesign karaktériseras av en Onskan att undersoka
variation mellan exempelvis individer, nationer, familjer eller organisationer, vilket
implicerar att ett flertal inom vald kategori maste undersokas (Bryman & Bell, 2017, s.
81). Vidare karaktiriseras tvirsnittsdesignen av att datan &r kvantifierbar, att den samlas
in under en specifik tidpunkt och att designen anvénds for att undersdka relationer
mellan variabler (Bryman & Bell, 2017, s. 81). Syftet och utformningen av var studie
Overensstammer med tvérsnittsdesignen, forutom i avseendet att denna design generellt
syftar till att dra slutsatser oberoende av kontexten (Bryman & Bell, 2017, s. 86) vilket
inte gjorts i var studie. Mer specifikt kan studien &ven anses vara baserad pd en
surveyundersokning, vilket dr en typ av tvérsnittsdesign. En surveyundersokning har
samma karaktédrsdrag som en tvérsnittsdesign, men innebér i huvudsak att enkéter eller
strukturerade intervjuer anvinds for datainsamlingen (Bryman & Bell, 2017, s. 81).

Sammanfattningsvis kan studiens forskningsdesign beskrivas som en tvérsnitts-
fallstudie med flera respondenter. Exempel pa andra forskningsdesigner som inte valts i
denna studie &r experimentella undersokningar, longitudinella undersdkningar och
jamforande undersokningar (Bryman & Bell, 2017, s. 67). Experimentella
undersokningar bygger pa ett genomférande och studerande av experiment (Bryman &
Bell, s. 72), och har valts bort i denna studie da experiment inte ansetts lampligt for att
undersoka attityder till och tillfredsstéillelse med SST. Vidare har denna studie inte
syftat till att undersoka en forandring over tid, vilket en longitudinell design ldmpar sig
for (Bryman & Bell, 2017, s. 85). Studien har inte heller syftat till att jimfora tva skilda
fall, vilket en jimforande design ldmpar sig for (Bryman & Bell, 2017, s. 90).

2.5 Forskningsmetod

Val av forskningsmetod innebédr val av teknik for att samla in data vilket enkdter,
intervjuformulér och deltagande observation dr exempel pa (Bryman & Bell, 2017, s.
68). Saunders et al. (2012, s. 419) beskriver att en bor fundera kring valet av
forskningsmetod och vélja den metod som bést passar studiens fragestéllning och syfte.
Forfattarna  beskriver dven att kvantitativa studier frdmst forknippas med
surveyundersokning vilket i sin tur vanligtvis genomfors genom enkéter, strukturerade
intervjuer eller observationer (Saunders et al., 2012, s. 163). Datan till denna studie har
samlats in med hjélp av enkéter, vilket ar en teknik som innebdr att information samlas
in genom frdgor (Patel & Davidson, 2011, s. 73). Saunders et al. (2012, s. 419)
beskriver att enkéter vanligtvis anvénds i1 bade beskrivande och forklarande forskning,
samt att enkédter passar sdmre nir syftet dr att utforska ndgot eller nidr en stor mingd
Oppna frigor behdvs. Denna studie dr av forklarande karaktir da den syftat till att
undersoka relationer mellan variabler, vilket karaktédriserar forklarande studier
(Saunders, 2012, s. 172). Studiens kvantitativa och forklarande karaktar, utan behov av
Oppna fragor, visar sdledes att enkéter ldmpat sig som forskningsmetod.
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Det finns olika typer av enkéter vilka lampar sig olika bra beroende pd syfte och
forskningsfraga (Saunders et al., 2012, s. 419-420). I denna studie anvindes en
internetbaserad enkdt som respondenterna fyllde i och skickade in sjélva. Detta val
baserades pé foljande anledningar: (1) att exakt vem som besvarat enkiten inte var av
betydelse, utdver kravet att de besokt Pinchos minst en gang (vilket sékerstéllts genom
den inledande fragan i enkéten), (2) en onskan att nd& manga respondenter och pa sa vis
erhélla en stor méngd data frén geografiskt spridda respondenter, samt (3) behovet av
att kunna stilla relativt ménga frdgor men av enkel karaktir. Detta &r aspekter som
Saunders et al. (2012, s. 420) beskriver bor 6vervigas vid valet av enkéttyp. Det finns
dven ett antal mojliga nackdelar som bor beaktas nér enkédter véljs som
forskningsmetod. Hagevi & Viscovi (2016, s. 22) beskriver det som riskabelt att stilla
frdgor i en enkét och ange vilka méjliga svarsalternativ som finns. Forfattarna beskriver
att bade frageformuleringar och svarsalternativ kan missuppfattas, vilket dven géller nir
respondenten dr kunnig inom omradet. Resultatet av detta kan bli att felaktiga resultat
och slutsatser presenteras. Vidare &ar det viktigt att ta hénsyn till respondenters
minnesformaga, vilket bor beaktas vid utformning av frdgorna (Wenemark, 2017, s. 83).
Dessa nackdelar har beaktats i denna studie genom att en pilotstudie genomforts, dar
frdgeformuleringar diskuterats med potentiella respondenter (se avsnitt 4.2.4). Fragorna
har dven utformats for att vara s& enkla som mojligt att minnas och besvara, och kan i
kombination med det faktum att skalor anviants som maétinstrument (beskrivet i avsnitt
4.2.2) anses mildra eventuella minnessvarigheter. Frigan kring antal besok p& Pinchos
kan mgjligen anses stélla krav pd minnesformagan. Eftersom denna friga var
konstruerad med svarsalternativ i intervall, och inte heller utgjorde en betydande del i
studien, har inte detta beaktats som ett problem.

2.6 Litteraturgenomgang

En omfattande granskning av existerande litteratur har genomforts vid arbetet med
denna studie, vilket dr en viktig del i all forskning (Bryman & Bell, 2017, s.116).
Forfattarna beskriver att detta dr av vikt for att bland annat se vad som tidigare
undersokts och kan anses vara kint pa omrddet, vilka begrepp och teorier som dr
viletablerade och vilka forskningsmetoder som anvénts. I denna studie har forskning
frén flera olika félt 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, framforallt om SST. Litteratur inom respektive omrade har
aterfunnits genom sokning i Umea universitetsbiblioteks egen databas, som kombinerar
och ger tillgang till ett antal olika databaser dir vetenskapliga artiklar finns att tillga.
Exempel pa dessa databaser &r EBSCO, JSTOR, Sage Premier, Science Direct
(Elsevier) och Emerald Journals. Aven enstaka sokningar i Google Scholar har gjorts
nér artiklar inte funnits tillgéngliga via bibliotekets databas eller nir fulltext av artiklar
saknats via universitetsbiblioteket. For att till en boérjan finna lamplig teori for studien
formulerades s6kord omsorgsfullt inom respektive filt med utgangspunkt i syfte och
fragestillning. Dérefter aterfanns den 6vervidgande delen av denna studies teori frén
killhdnvisningar i den litteratur som tidigare aterfunnits - vilket Saunders et al. (2012, s.
91) menar ar vanligt forekommande. Nyckelord som anvindes initialt for att finna
litteratur inom de olika omradena 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 faststillts anvéndes dven ytterligare sokord vilka inte blev lika anvidndbara senare,
dessa var framforallt: age; age difference; gender, digital native; digital immigrant;
cohort. Sokorden kombinerades dven med specifika tecken som * i slutet pa orden, samt
citationstecken runt ord och meningar, for att utvidga eller begrénsa antalet traffar och
inkludera fler eller farre mojliga bojningar av orden.

Johansson-Lindfors (1993, s. 88) beskriver svérigheten kring att avgora nér tillrackligt
mycket teori kan anses ha dterfunnits pa omrédet for att avbryta litteratursokningen.
Forfattaren beskriver att det dr ldmpligt att avbryta litteratursokningen nér ytterligare
sOkningar leder till sadan litteratur eller kdllor som redan aterfunnits, vilket bendmns
som att litteratursokningen nér en slags mittnad. Detta har beaktats vid arbetet med
denna studie for att begrinsa litteratursdkningen bade tids- och méngdmaéssigt, samt
avgora vilka faktorer som skulle hypotestestas. Niar en mingd artiklar dterkommande
visade att vissa specifika faktorer paverkar attityd till eller tillfredsstédllelse med SST,
alternativt liknande begrepp som i kapitel 3.1 samt 3.2 visat sig hinga samman med
dessa, valdes dessa for hypotestestning dven i var studie. Da syftet med studien var att
undersoka huruvida tidigare forskning kring SST é&r applicerbar i den unika
restaurangkontexten Pinchos, var det av stor betydelse att kartligga vilka faktorer som
frimst visat sig paverka attityd och tillfredsstéllelse i tidigare forskning. Forutom att
formulera hypoteser utifrdn de faktorer som fradmst visat sig paverka attityd och
tillfredsstéllelse, formulerades &ven ett antal hypoteser baserat pa mindre etablerad
forskning relaterat till restaurangverksamheter eller till egenskaper i Pinchos specifika
koncept. Detta gjordes i linje med studiens syfte vilket visar pa relevansen av att
undersoka sévil viletablerad och allmidn SST-forskning som mer nischad och mer
nyligen publicerad forskning relaterad till den undersokta restaurangverksamheten.

Att anvdnda sig av nyligen publicerad litteratur anses ofta vara
efterstrdvansvirt. Johansson-Lindfors (1993, s. 89) beskriver dock att det idag néstan
rdder en form av ‘“aktualitetssjuka”, vilket gor att dldre klassiska verk hamnar i
skymundan for nyare verk som inte nédvéndigtvis dr béttre. Forfattaren beskriver att ett
forskningsresultat med gamla datum inte behover vara inaktuellt. Att dldre litteratur &r
av betydelse nidr SST studeras dr nigot som vi kunnat bekrifta och lagt vikt vid i denna
studie. I princip all nyligen publicerad litteratur som aterfunnits bygger pa resonemang
och resultat redovisade i édldre studier kring SST, fran ett tidigt skede av dess framvéxt.
Av denna anledning har dven vi vid arbetet med denna studie lagt stor vikt vid dldre
verk som aterkommande refererats dven i nyligen publicerad litteratur. I de nyligen
publicerade studierna har d&ven en méngd dldre pavisade samband bekriftats igen, vilket
visar pé den é&ldre litteraturens aktualitet och funktion som utgadngspunkt for nya studier
pa omrédet.

Det ér ocksa av stor vikt att presentera och diskutera sddan fakta som motsdger ens egna
idéer och resultat for att inte skapa en skevhet i materialet, och ddrigenom en osann bild
av det som undersoks (Bryman & Bell, 2017, s. 29; Patel & Davidson, 2011, s. 69).
Detta har beaktats genom att vi inkluderat och diskuterat forskning fran olika perspektiv
och med olika slutsatser i studien, varpd viss forskning pekar mot att Pinchos
sjdlvbetjéningskoncept inte borde blivit sd framgéangsrikt som det faktiskt dr. Exempel
pa detta ar forskning av Haumann et al. (2014) som undersokt de negativa effekterna av
medskapande, samt forskning av Reinders et al. (2008) som studerat effekten av att
kunder tvingas till att anvéinda SST.
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2.7 Kallkritik

Nir litteratur studeras dr det av storsta vikt att forhalla sig kritisk, vilket innebér att en
behover stilla sig vissa fragor innan beslutet fattas att anvénda sig av specifika kéllor
(Patel & Davidson, 2011, s. 68-69). Dessa fragor ror vem upphovsmannen ér, vilket
dennes syfte med dokumentet var, varfor dokumentet tillkommit, nir och var
dokumenten tillkommit, samt upphovsmannens kédnnedom om omridet. Ovanstaende
har vi tagit hénsyn till i denna studie da vi stott upp véra mest viktiga och fundamentala
teorier pa klassiska verk inom omradet av kédnda forskare, exempelvis: Ajzen, L.,
Fishbein, M., Davis, F.D., Dabholkar, P.A., Meuter, M., Bitner, M., Parasuraman, A.,
Bagozzi, A. och Zeithaml, V. A. Att denna forskning ar véletablerad kan anses bekréftat
dé forfattarnas namn och verk refererats aterkommande i litteratur vi granskat och ofta
varit fundamental for dessa studiers uppbyggnad. I princip all teori som legat till grund
for hypoteserna bygger dven pd journalartiklar, vilket kan ses som en viss
kvalitetsforsdakran. Hiansyn har dven tagits till vilka journaler artiklar publicerats i, dér vi
1 storsta mojliga mén forsokt anvidnda oss av de mest renommerade akademiska
journalerna péd omradet. Samtliga anvinda journaler har varit expertgranskade (peer
reviewed). Saunders et al. (2012, s. 84) beskriver att akademiska journaler som é&r
expertgranskade dr den killa som haller hogst kvalitet samt &r mest anvindbar och
detaljerad. Artiklar som publicerats i exempelvis Journal of Marketing har getts stort
utrymme for den mer generellt inriktade teorin, som sedan blivit stodd av artiklar fran
smalare journaler inom mer nischade omraden, exempelvis Journal of Foodservice
Business Research. Bryman & Bell (2017, s. 134) beskriver att just detta
tillvigagangssatt ar lampligt for att uppna kvalitetskrav.

Vidare bor noteras att sekundirkéllor i storsta mdjliga méan undvikits i detta arbete.
Detta har gjorts da det finns risk att sekundéirkéllor leder till att att information fran
ursprungskéllan forvanskas (Bryman & Bell, 2017, s. 134; Johansson-Lindfors, 1993, s.
89). Sekundérkéllor har endast anvénts nér primérkéllan inte funnits att tillgd eller varit
skriven pa ett for oss oként sprak. Sekundérkillor har aldrig anvénts som enda kélla for
att stodja resonemang av stor vikt for studien, utan enbart for att stodja forskning som vi
funnit i andra primédrkallor eller for att kortfattat forklara ett begrepp. Detta ligger i linje
med rekommendationer fran Bryman & Bell (2017, s. 134) vilka beskriver att
sekundérkéllor framforallt bor undvikas nér informationen som refereras ar av stor vikt
for det som studeras. Aven den statistik som anvints for att visa pa relevans har primért
hémtats fran Europeiska kommissionen och SCB, dér vi anvént oss av senast framtagna
data.

Thurén (2013, s. 7-8) beskriver att killkritik i grunden bestar av fyra kriterier, ndmligen
(1) Akthet, (2) Oberoende, (3) Tidssambandskriteriet och (4) Tendensfrihet. Med det
forsta kriteriet, dkthet, menas att “kéllan ska vara det den utger sig for att vara” (Thurén,
2013, s. 7). Vi menar att detta kriterium motts dd vi i storsta mojliga man anvént oss av
vetenskapliga expertgranskade artiklar samt att teorin av storst vikt dessutom
publicerats i ndgra av de mest hogkvalitativa journalerna. Med det andra kriteriet,
oberoende, menas att kdllan inte ska vara beroende av andra killor, utan vara en
oberoende forstahandskélla (Thurén, 2013, s. 7). Vi har, som tidigare nimnt, striavat
efter att mota detta kriterium genom att i storsta mdjliga mén anvdnda oss av
forstahandskéllor. Framforallt har vi alltid anvint oss av fOrstahandskéllor till de
fundamentala delarna av teorin. Med det tredje kriteriet, tidssambandskriteriet, menas
att det finns mer skal att tvivla pd en kélla desto mer tid som passerat mellan kéllans
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berittelse om en héndelse och den faktiska hdandelsen (Thurén, 2013, s. 8). Artiklarna vi
granskat beskriver inte tiden mellan det att datan samlats in och att resultaten forfattats.
Med tanke pa att de artiklar vi lagt storst vikt vid varit refererade i ett stort antal andra
verk, samt att resultaten upprepat sig i en mangd andra mindre refererade studier, finns
dock inte anledning att tvivla pd artiklarnas resultat. Det fjdrde kriteriet, tendensfrihet,
syftar till att kdllan inte ska ge en forvriangd eller felaktig verklighetsbild pa grund av
nagons intressen av just detta (Thurén, 2013, s. 8). For att minska riskerna for detta har
vi anvént oss av en stor mingd teori frdn manga olika forfattare pa de omrdden som
ligger till grund for uppsatsen. Vi har dven beaktat hur pass etablerad forskningen och
forfattarna &r samt, som tidigare ndmnts, vilka journaler forskningen publicerats i.
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3. Teoretisk referensram

1 detta kapitel ges inledningsvis ett 6vergripande avsnitt om tjdnster och service samt
vad kunder uppskattar vid restaurangbesék. Ddrefter foljer ett avsnitt om attityder,
intentioner, beteende, servicekvalitet och tillfredsstdllelse till/med SST och variablernas
kopplingar sinsemellan. Dessa samband dr av vikt att redogora innan hypoteserna
presenteras i de efterfoljande avsnitten (3.4, 3.5 och 3.6). Sambanden illustreras i
nedanstdende bild.

q Intention till ATVARdnRIn
anvandning 9

Tillfredsstallelse

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

Efter denna redogorelse foljer en introduktion till den tidigare forskningen kring SST
och ett ramverk dver forskning pd omrddet. Den évervigande delen av kapitlet dgnas
ddrefter dt att vidare beskriva tidigare forskning om SST kring specifika faktorers
paverkan pd attityder, intentioner, beteende, servicekvalitet och tillfredsstillelse
till/med SST. Varje avsnitt med tidigare forskning om en specifik faktor avslutas med
hypoteser for empirisk undersékning i denna studie. En for att undersoka faktorns
eventuella pdverkan pad attityd till SST i casual dining-restauranger, och en for att
underséka faktorns eventuella pdverkan pa tillfredsstillelse med SST i casual dining-
restauranger. Tidigare studerade faktorer dr indelade under tre huvudavsnitt; Attribut
specifika for self-service technology, Personspecifika faktorer och Yttre faktorer.
Kapitlet avslutas med en hypotesmodell for att illustrera de olika hypoteserna och dess
koppling till attityd och tillfredsstdllelse med SST i casual dining-restauranger.

3.1 Tjanster, service och tillfredsstillelse med dessa

3.1.1 Utvecklingen av tjdnster och service over tid

De senaste decennierna har tjédnsterna successivt borja utgora en allt storre del av den
totala ekonomin (Carlgren, 2017). Den teknologiska utvecklingen har dven forandrat
hur tjanster erbjuds pd marknaden (Meuter et al., 2000, s. 50). Idag &r det med hjilp av
teknik mojligt for foretag att erbjuda tjénster utan personlig interaktion med kunden
(Meuter et al., 2000, s. 50). Tjénster skiljer sig fran varor i avseendet att tjénster &r
heterogena och immateriella, produktionen kan inte skiljas fran konsumtionen samt att
de inte gér att lagra (Zeithaml et al., 1985, s. 33). Dessa karaktirsdrag stiller andra krav
pa tjdnsteproducerande foretag jamfort med produktproducerande foretag (Zeithaml et
al., 1985, s. 35). Forfattarna Ostrom et al. (2015, s. 127) beskriver vidare att kontexten i
vilken en service levereras och upplevs har fordndrats, och fortsitter att fordndras,
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fundamentalt. Detta har revolutionerat ett stort antal servicetjanster och dven fordndrat
hur kunder betjanar sig sjdlva bade fore, under och efter ett kop. Denna nya kontext,
som beror pa teknologiutvecklingen, har lett till att Lariviere et al. (2017, s. 239)
omdefinierat den tidigare definitionen av servicemotet till vad de kallar ‘Service
Encounter 2.0°. Denna nya definition innefattar alla interaktioner mellan kund och
foretag, vare sig de sker mellan sammankopplade teknologier som 4dgs av antingen
kunden eller foretaget, genom maénskliga aktdrer som kunder och anstillda, genom
digitala/fysiska miljer eller genom foretags- och kundprocesser (Lariviere et al., 2017,
s. 239). Denna beskrivning av servicemotet har beaktats vid anvéndning av begreppet i
denna studie.

Ett exempel pad teknologi som fordndrat servicemotet dr sjélvbetjédningsteknologin,
vilken studeras i denna uppsats. Historiskt sett har servicemotet alltid inkluderat bade
anstélld och kund under métet, men introduktionen av SST har fordndrat hur tjanster
erbjuds pad marknaden (Meuter et al., 2000, s. 51). Idag skapar tekniken mdjligheter for
kunden att i allt storre utstrickning skapa sin tjanst sjdlv med hjdlp av SST, utan
interaktion med foretagets personal (Meuter et al., 2000, s. 50). Self-service innebar,
som ndmnt i inledningen, att kunden 4r medskapare av en tjdnst, och nir detta
medskapande innefattar anvindande av teknologi bendmns detta som self-service
technology (SST) (Haumann et al., 2015, s. 19-20). SST definieras av Meuter et al.
(2000, s. 50) som ett granssnitt vilket mojliggér for konsumenter att skapa en tjanst
oberoende av direkt involvering av servicepersonal, vilket sjdlvscanning i
matvarubutiker och sjidlvincheckning av bagage pa flygplatser dr exempel pa (Hilton et
al., 2013, s. 3). Meuter et al. (2005, s. 61) menar vidare att det krdvs en stor fordndring i
konsumentens beteende nér de ska borja anvdnda sig av SST. Tidigare monster kring
servicemdten behover fordndras nér de istillet for att enbart vara konsumenter blir
medskapare av tjénsten, vilket dven medfor att de sjdlva bér ansvar bade for leveransen
av tjnsten samt for deras egen tillfredsstillelse med den (Bendapudi & Leone, 2003, s.
25).

3.1.2 Personlig service 1 restaurang och matinstrumentet SERVQUAL

En vanligt forekommande tjdnsteproducerande verksamhet &r den som undersoks i
denna studie, restauranger. Ponnam & Balaji (2014) har inom denna kontext undersokt
vad géster virderar allra hogst vid besok pd casual dining-restauranger. [ studien
konkluderar forfattarna att lyhordhet dr det géster vérderar allra hogst (Ponnam &
Balaji, 2014, s. 52). Begreppet innefattar tiden det tar att servera bestdllningen och
besvara fragor, hur uppmairksam/alert serveringspersonalen &r, mojligheten att
kundanpassa bestdllningar, grundlig kunskap om menyn samt mdjlighet att
rekommendera ldmpliga rétter for olika tillfillen. Vidare framkommer att smak pa
maten dr det som kunder virderar nidst hogst, foljt av gistvanlighet. Begreppet
géstvinlighet innefattar kvaliteten pa servicen, forfragningar, bekvimlighet, mysighet,
kinsla och omtanke, artighet och virmen hos personalen (Ponnam & Balaji, 2014, s.
52). Aven en mingd andra forskare har pavisat vikten av god service i
restaurangverksamheter (Harrington et al., 2012 s. 431; Liu, & Jang, 2009, s. 346;
Yiiksel & Yiiksel, 2003, s. 64).

Aven instrumentet SERVQUAL, som miter kunders upplevda servicekvalitet,
innehaller ett antal betydande dimensioner som vanligtvis sékerstdlls av
servicepersonal. Instrumentet SERVQUAL skapades av Parasuraman et al. (1988) och
ar ett vilanvint instrument for att méta servicekvalitet (Kivela et al., 1999, s. 208; Liu &
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Jang, 2009, s. 340). SERVQUAL bestar av fem servicedimensioner: (1) Det materiella -

fysiska anordningar, utrustning samt personalens framtrddande, (2) Palitlighet -
formaga att utfora den utlovade tjénsten pa ett palitligt och noggrant sitt, (3) Lyhordhet
- villighet att hjélpa kunder och ge snabb service, (4) Sdkerhet - kunskap och artighet av
medarbetare och deras forméaga att inge fortroende och tillit, samt (5) Empati - omsorg
och personlig uppmadrksamhet foretaget ger sina kunder (Parasuraman et al., 1988, s.
23). Som beskrivits ovan ar personalens service och lyhordhet viktiga komponenter for
att skapa kundtillfredsstéllelse och god upplevd servicekvalitet vid restaurangbesok.
Implementering av SST som ersétter personalen i denna kontext kan séledes inte ses
som en sjdlvklar lyckosam strategi.

3.1.3 Vikten av tillfredsstédllda kunder och god servicekvalitet

Att undersoka vad som gor kunder ndjda eller till och med fortjusta (delighted
customers) ar av betydelse da dessa kunder utgor en konkurrensfordel (Torres & Kline,
20006, s. 300). Forfattarna beskriver begreppet fortjusta kunder som kunder som natt den
hogsta nivan av kundtillfredsstillelse. Kunder kan vara ‘ndjda’, ‘mycket ndjda’ och som
allra hogst vara ‘fortjusta’ (Torres & Kline, 2006, s. 297). Forfattarna beskriver att
fortjusta kunder &r lojala och talar gott om foretag de tycker om (Torres & Kline, 2006,
s. 300), det vill sidga sprider positiv word of mouth. De beskriver vidare att fortjusta
kunderna dr enklare att bibehdlla och kan forbéttra verksamhetens ekonomiska resultat.
Att tillfredsstdllda kunder dr av betydelse i just restaurang stdds dven av andra studier
som pdvisat att tillfredsstéillelse hos restaurangbesdkare positivt péverkar
beteendeintentionen gillande exempelvis dterbesok, 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 ldngre fram diskuteras i
avsnitt 3.2.1 och 3.2.2 &r beteendeintentionen avgorande for det faktiska beteendet
(Ajzen & Fishbein, 1980, s. 5; Davis et al., 1989, s. 977), vilket visar pa relevansen av
att studera tillfredsstéllelse.

Vikten av god service beskrivs dven i en studie av Zeithaml et al. (1996). Forfattarna
visar att god service bdde direkt kan paverka den finansiella 16nsamheten genom att
kunderna spenderar mer i verksamheten, samt att god service kan paverka den indirekta
finansiella I16nsamheten genom att paverka kundernas beteendeintetion (Zeithaml et al.,
1996, s. 33, 36). Forfattarna 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 délig. Forfattaren
Dabholkar (1996, s. 36, 43, 44) visar i sin studie att servicekvalitet dven paverkar
intentionen att anvinda SST. Studien pévisar saledes ett intuitivt uppenbart samband; att
kunder viljer servicealternativ som de forvintar sig uppvisar hog kvalitet (Dabholkar
(1996, s. 46).

Sammantaget visar detta pd vikten av forstaelse kring vad som péverkar att upplevd
servicekvalitet och tillfredsstéllelse vid restaurangbesok d& dessa péverkar
beteendeintentionen direkt. Forutom tillfredsstillelse och servicekvalitet som
diskuterats ovan, dr dven attityder av betydelse att studera vid implementering av SST.
Detta bekréftas av Oghazi et al. (2012, s. 206) som beskriver att det ar viktigt for foretag
att skapa en god forstaelse for vilka faktorer som paverkar konsumenters attityder till att
anvénda self-service innan SST implementeras i verksamheten. Detta eftersom attityder
visat sig vara den viktigaste forklarande variabeln av de i studien undersokta for att
forklara intentionen till att anvinda self-service. Detta ligger i linje med en studie av
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Curran et al. (2003, s. 209), dir dven de beskriver vikten av att forstd konsumenters
attityder och intentioner till att anvdnda SST i i servicemdtet. I foljande avsnitt beskrivs
sambandet mellan attityder, intentioner och beteende.

3.2 Attityd och tillfredsstéllelse

3.2.1 Attityder, intentioner, beteende och hur de hinger samman

Minniskors beteende foranleds enligt teorin bland annat av G&vertygelser och
utvirderingar som paverkar attityder, vilket i sin tur paverkar intentioner som slutligen
avgoOr en persons beteende. Ett antal modeller redogor for dessa samband i kombination,
men med olika kompletterande faktorer som skiljer dem at. Nagra exempel pa dessa
modeller &r: 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 méngd av komponenterna i dessa modeller har undersokts 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 dr och bestar av har beskrivits pa olika sitt av olika forfattare. Ajzen och
Fishbein (1980, s. 6) beskriver attityden till ett beteende som en persons beddmning
kring huruvida det &r bra eller déligt att utfora ett beteende - huruvida personen ar for
eller emot att utfora beteendet. Forfattarna beskriver att attityder med andra ord &r en
funktion av ‘Overtygelser’. Detta eftersom ett antagande gors att en positiv attityd
skapas om en person upplever att utdvandet av ett visst beteende frimst kommer leda
till ett positivt resultat, och omvéint om en person har uppfattningen att beteendet framst
kommer leda till ett negativt resultat (Ajzen & Fishbein, 1980, s. 7). De dvertygelser
som underligger en persons attityd bendmner forfattarna som ‘beteendeforestillningar’.
Denna beskrivning visar pa kopplingen mellan attityder och beteende, vilket dr ett
betydande samband for den praktiska relevansen av denna studie.

Solomon et al. (2016, s. 284) beskriver att attityder formas utifrdn en persons motiv, och
att ménniskor som forvéntar sig att behdva hantera liknande information i framtiden ar
mer benégna att forma attityder i forvdg. Forfattarna beskriver att allt som en person har
en attityd till kallas for attitydobjekt (Solomon et al., 2016, s. 284). Vidare beskrivs att
de flesta forskare &r eniga om tre bestandsdelar attityder bestar av: kdnsla, beteende och
kognition (Solomon et al., 2016, s. 285). Kdnsla beskriver hur en person kénner kring
ett attitydobjekt, beteende beskriver intentionen att géra nagot med avseende pa
attitydobjektet och kognition beskriver uppfattningen en person har kring attitydobjektet
(Solomon et al., 2016, s. 285-286). Detta visar pa det dmsesidiga forhallandet mellan att
veta, kdnna och att gora (Solomon et al., 2016, s. 286). Forfattarna beskriver vidare att
en persons attityd inte kan bestimmas enbart genom att kolla pd en eller tva av de tre
delarna. De tre delarna kan dock spela olika stor roll i olika sammanhang (Solomon et
al., 2016, s. 286). Denna forklaring av attitydbegreppet visar sdledes ocksd pa
kopplingen till beteende, vilket &mnas forklara genom attityd.

Oppenheim (1992, s. 174) beskriver attityd pa ett annorlunda sitt jamfort med Gvriga
ndmnda definitioner. Enligt Oppenheim (1992) dr en attityd ett tillstind av beredskap -
ndr ett visst stimuli dyker upp finns en tendens att svara pa ett visst sétt. Vidare beskrivs
att attityder vanligtvis &r vilande, attityderna uttrycks i form av beteende eller tal forst
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nér attitydobjektet upplevs (Oppenheim, 1992, s. 175). Forfattaren beskriver dven att
attityder byggs upp av flera komponenter eller omraden, vilket motiverar
konstruktionen av denna studie dér ett flertal komponenter till attityder undersokts.
Oppenheim (1992, s. 177) beskriver vidare att en attityd vanligtvis hinger samman med
andra djupare nivder, som en ménniskas virdegrund. Forfattaren menar exempelvis att
inte vilja dta kott kan forklaras av att en ménniska &r vegetarian, vilket i sin tur kan
forklaras av en persons syn pd ménniskan i forhallande till annat kreatur. Huruvida en
respondent har en positiv attityd till SST kan siledes forklaras av andra personliga
virderingar. Att ha en negativ attityd till SST i restaurang skulle med andra ord kunna
bero pa en generellt negativ instillning till teknik i sddana sammanhang, grundade i
personliga vérderingar. Av denna anledning undersoks inte attityder och
tillfredsstéllelse till SST isolerat i uppsatsen, utan personspecifika variabler som
exempelvis restaurangbesokarens behov av interaktion med personal beaktas &dven.
Denna variabel diskuteras senare i kapitlet.

Ajzen och Fishbein (1980, s. 5) beskriver att det mest effektiva sattet att forklara ett
beteende &r att undersoka beteendeintentionen, vilken som beskrivits ovan ofta paverkas
av attityden. Forfattarna klargor att intentionen och det faktiska beteendet inte alltid
Overensstaimmer fullt ut, men bortsett fran oforutsedda héndelser agerar en person
vanligtvis 1 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 bestidms av hur
sannolikt det &r att personen kommer att utféra det specifika beteendet (Fishbein &
Ajzen, 1975, s. 12). En intention kan saledes beskrivas som en medveten plan att utfora
ett visst beteende i framtiden, vilket kan fOrstds av diskussioner kring begreppet av
Ajzen & Fishbein (1980, s. 5). Kopplingen mellan intentioner och beteende bekriftas
dven 1 en vilkdnd studie av Davis et al. (1986) som visat att méanniskors
datoranviandande kan forutspas tdmligen bra utifrdn deras intentioner.

For att en verksamhet ska paverkas av konsumenternas attityder och intentioner krévs
det att dessa attityder och intentioner paverkar ett beteende. Ovanstdende samband visar
kopplingen mellan just attityder, intentioner och beteende, vilket tydliggor betydelsen
av att studera vad som péaverkar konsumenters attityder i denna studie.

3.2.2 Technology Acceptance Model och SST

Technology Acceptance Model (TAM) &r 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 ér ursprungligen en utvidgning av Theory of Reasoned Action (TRA)
(Davis et al., 1986, s. 24). TRA &r en mer generell modell for att beskriva faktorer som
paverkar intention och beteende, till skillnad frin TAM som mer specifikt redogor for
faktorer som slutligen paverkar datorsystemanviandning (Davis et al., 1986, s. 24). TAM
beskriver hur externa variabler paverkar upplevd anvindbarhet (perceived usefulness)
och upplevd enkelhet vid anvindning (perceived ease of use), vilka i sin tur paverkar
attityden till att anvénda ett system (Davis et al., 1986, s. 24). Attityden paverkar
dérefter beteendeintentionen, vilket i sin tur paverkar huruvida en faktiskt anvénder
systemet. Modellen visar siledes pa sambandet mellan externa variabler, uppfattningar
kring ett system, attityden till systemet, intentionen att anvidnda systemet och slutligen
det faktiska beteendet dér systemet anvinds (se figur 2). TAM kan anses vara en av de
mest viletablerade modellerna for att forklara 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). Aven om Davis et al. (1986) undersdkt just datoranvindning si for
forfattarna ett generellt resonemang byggt pd bred teori inom socialpsykologi. De
argumenterar dven sjdlva for att de undersoker ett beteende som forklarar acceptans
inom ett brett spektrum av datorteknologi, vilket de forklarar i en senare artikel (Davis
et al., 1989, s. 985).

Perceived
Usefulness
) \
Attitude Behavioral Actual

F““’”‘“] Toward Intention to - System
Variables Using (A) Use (BI) Use
\ Perceived /

Ease of Use
(E)

Figur 2. Technology Acceptance Model
Kdlla: 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 méngd olika forfattare. Sambandet mellan
attityd, intention och faktisk anvindning som identifierats i TAM har dven bekriftats 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 péverkar den faktiska
anvindningen av SST. Aven Oghazi et al. (2012, s. 205) visar att en persons attityd till
att anvinda SST starkt influerar intentionen att anvénda systemet. Vidare visar
Dabholkar & Bagozzi (2002, s. 190, 196) som undersokt hur ldngre upplevd véntetid
paverkar sambandet mellan attityd och intention till att anvinda SST, att det positiva
sambandet mellan attityd och intention forsvagas nér den upplevda véntetiden okar.

TAM har de senaste &ren dven mer specifikt anvints som grundmodell i en rad olika
studier som behandlar intentionen att anvénda appar i olika kontexter. TAM har legat
till grund for studier av Noh & Lee (2016) som studerat hur kvalitet och attityder
paverkar intentionen till att anvinda SST i form av bankappar; Kim (2016) som
undersokt intentionen till appanvdndning i hotellbranschen; Hur et al. (2017) som
undersokt intentionen till att anvinda innovativa modeappar och Briz-Ponce & Garcia-
Penalvo (2015) som undersokt acceptans av appar inom medicinsk utbildning. Detta
visar pa att TAM anvints dven ndr SST studerats i app-kontexter, vilket visar pa
modellens relevans &ven i denna studie dar SST-anvindningen sker i en app. TAM har
anvéants som grund for 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 tillfredsstéllelse

Utover att studera attityd har, som tidigare ndmnts, dven tillfredsstéllelse med
anviandandet av SST undersokts i denna studie pd grund av variabelns vikt i
sammanhanget. Detta uppvisas bland annat av att tillfredsstéllelse och servicekvalitet
frekvent undersokts i relation till SST i tidigare studier, vilket visas i avsnitt 3.4, 3.5 och
3.6. Forfattarna Cronin & Taylor (1992, s. 65) visar bade empiriskt och litterart stod for
att servicekvalitet dr en foregdende faktor till tillfredsstéillelse, samt att
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kundtillfredsstéllelse utdvar ett starkare inflytande pé kopintentioner én servicekvalitet.
Cronin & Taylor (1992, s. 64) menar vidare, efter uppvisat resultat, att managers bor
fokusera péd total kundtillfredsstdllelse och inte enbart pd servicekvalitet. Forfattarna
argumenterar for att faktorer som bekvamlighet, tillgdnglighet och pris kan péverka den
upplevda tillfredsstdllelsen, utan att nodvéndigtvis péverka dennes uppfattning om
servicekvaliteten.

Ett annat forekommande begrepp i sammanhanget &r lojalitet. Oliver (1999) har
undersokt om lojalitet eller tillfredsstillelse 4r det som dr mest efterstrivansvért for
foretag. I studien definieras lojalitet som att kunden bland annat har en djup forbindelse
till att konsumera hos foretaget igen i framtiden (Oliver, 1997, refererad i Oliver 1999,
s. 34). Forfattaren beskriver att lojalitet och tillfredsstéllelse &r sammanléinkade med
varandra, men att sambandet mellan dem &r asymmetriskt. For att skapa lojala kunder
behover foretaget skapa tillfredsstillda kunder, men en tillfredsstélld kund behdver inte
nddviandigtvis vara en lojal kund. Lojalitet &r dock beroende av tillfredsstillelse, och
forfattaren menar dérfor att det bésta ett foretag kan gora dr att forsoka skapa
tillfredsstédllda kunder (Oliver, 1999, s. 33). Oliver beskriver att tillfredsstidllelse uppnas
antingen genom hog kvalitet eller genom 14gt pris (Oliver, 1999, s. 41). Aven denna
redogdrelse visar pa kopplingen mellan tillfredsstéllelse och servicekvalitet, vilket &r ett
samband som ocksa Garvin (1988, s. 44) samt Taillon & Huhmann (2017, s. 3) pavisat.
Taillon & Huhmann (2017, s. 3) beskriver att en kunds tillfredsstéllelse med en tjédnst
till stor del paverkas av servicemétet. Vidare beskriver forfattarna att ndr SST anvénds
avgors kundens tillfredsstéllelse av huruvida sjdlvbetjaningsteknologin i servicemotet
moter eller Overtrdffar vad kunden forvintat sig for servicekvalitet och utforande.
Forfattarna beskriver dérefter att kundens tillfredsstéllelse och upplevda servicekvalitet
med SST direkt paverkar dennes lojalitet och tillit till foretaget, samt dennes word-of-
mouth kommunikation (Taillon & Huhmann, 2017, s. 7). Denna forskning visar att
servicekvalitet dr en foregaende faktor till tillfredsstéillelse. Av dessa anledningar ansags
tillfredsstillelse vara av storre vikt att studera dn servicekvalitet, vilket medforde att
tillfredsstéllelse valdes att undersokas i denna studie istédllet for servicekvalitet. Da
servicekvalitet anses foregd tillfredsstdllelse har dock dven studier som behandlat
servicekvalitet i SST-sammanhang inkluderats i litteraturgenomgéngen. Kim & Qu
(2014, s. 238) har dven pévisat en koppling mellan attityd, tillfredsstéllelse och beteende
i en SST-kontext. Forfattarna beskriver att tillfredsstéllelse med SST paverkar attityden,
samt att bade tillfredsstéllelse och attityd paverkar anvéindarintentionen (Kim & Qu,
2014, s. 238). Detta har ytterligare paverkat valet att undersoka just tillfredsstéllelse
samt attityd i denna studie.

3.3 Tidigare forskning kring SST

En méngd forskning har bedrivits kring SST dér ett stort antal forfattare undersokt vilka
attribut hos sjilvbetjaningsteknologin som paverkar konsumenters attityder, intentioner,
beteende, tillfredsstillelse och upplevda servicekvalitet till/med SST. En del av denna
forskning kan ses i Tabell 1, vilket &r en uppstéillning av de tidigare studier som legat
till grund f6r denna studie, indelat efter vilka faktorer som undersokts i respektive
studie. Olika SST-attributs paverkan pé attityd, tillfredsstéllelse och intention kan anses
bekriftad for en médngd vanligt forekommande SST-kontexter, men saknar forankring i
casual dining-restauranger dar SST-enheten utgdrs av en app. De SST-attribut som valts
ut for hypotesprovning i denna studie ir; anvindbarhet, enkelhet vid anvindning, noje,
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kontroll och pdlitlighet. Dessa har valts pa grund av att de dr de mest frekventa
bekréftade faktorerna i den tidigare forskningen som aterfunnits pa omradet.

Vidare har det i ett antal studier undersokts vad som i denna studie bendmns som
‘personspecifika faktorer’, och hur dessa paverkar attityd, tillfredsstéllelse, intention
och beteende i SST-sammanhang. Tva personspecifika faktorer har undersokts i denna
studie; technology readiness och behov av interaktion med personal. 1 ett antal senare
studier har dven paverkan av vad som i denna studie kallas for ‘yttre faktorer’
undersokts. Reinders et al. (2008), Scherer et al. (2015) och White et al. (2012) har
undersokt effekterna av att tvinga eller pressa kunder till att anvéinda SST. Vidare har
Haumann et al. (2015) undersokt vikten av att kunden far information om ekonomisk
kompensation for sitt medskapande, samt vikten av att kunden far information om att
hen har méjlighet att f& support vid behov. Aven dessa tre yttre faktorer eventuella
paverkan pa attityd till och tillfredsstéillelse med SST i casual dining-restauranger har
undersokts i denna studie. Denna nyare forskning har en mindre méngd teoretiskt stod
an den mer etablerade forskningen om SST-attribut och i viss man personspecifika
faktorers péverkan, men har visat sig vara av signifikant betydelse och kan anses
relevanta i en tid dd SST-anvéndning blir allt vanligare (Meuter et al., 2000, s. 50;
Lariviere et al., 2017, s. 238).

I den foljande delen av teoriavsnittet beskrivs tidigare forskning kring faktorer som
paverkar attityd, intention, beteende, tillfredsstéllelse och servicekvalitet relaterat till
SST, vilket sedan mynnar ut i specifika hypoteser kring attityd och tillfredsstéllelse med
SST i casual dining-restauranger. Tidigare forskning inom SST har ofta fokuserat pa
olika faktorers paverkan pa just attityder och tillfredsstillelse/upplevd servicekvalitet,
vilket &r ytterligare en anledning till att hypoteser kring just dessa omrdden provats.
Forskning som pavisat faktorernas direkta pdverkan pa intention och beteende anses
dock relevant pa grund av kopplingen mellan dessa och attityd, tillfredsstillelse och
servicekvalitet som beskrivits tidigare i avsnitt 3.2. Resonemang kring tillfredsstillelse
och upplevd servicekvalitet har mynnat ut i hypoteser kring tillfredsstéllelse pa grund av
kopplingen visad i avsnitt 3.2.3.
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Tabell 1. Sammanstdllning av forskning inom SST indelat efter undersokta faktorer

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

Anvindbarhet

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
anvindning

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)

Ndje

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)

Palitlighet

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); Fischerstrom & Akerstrdm (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 for self-service technology

I detta avsnitt beskrivs de mest frekvent forekommande SST-specifika faktorerna for
attityd till och tillfredsstéllelse med SST, vilket i uppsatsen bendmns som “SST-
attribut’. De faktorer som undersokts &r foljande: anvindbarhet, enkelhet vid
anvdndning, ndje, kontroll samt pdlitlighet. 1 avsnitt 3.4.6 fors ett resonemang kring
varfor vissa andra inom forskningsomradet forekommande SST-specifika faktorer inte
undersokts 1 denna studie.

3.4.1 Anvandbarhet

Davis (1989, s. 320) definierar upplevd anvindbarhet (perceived usefulness) som “the
degree to which a person believes that using a particular system would enhance his or
her job performance”, vilket pa svenska kan dversittas till ‘graden till vilken en person
anser att anviandningen av ett visst system skulle forbéttra hans/hennes arbetsprestation’.
Davis (1989, s. 320) beskriver att denna definition gors utifrén definitionen av ordet
‘useful’, vilket definieras som “capable of being used advantageously”. Detta kan pa
svenska kan Oversittas till ‘kapabel till att anvéndas fordelaktigt’. Weijters et al. (2007,
S. 5) menar dven att upplevd anvindbarhet handlar om de fordelar en konsument
upplever vid anvindningen av SST, och miéter detta genom exempelvis snabbhet och
effektivitet (Weijters et al., 2007, s. 18).

En méngd forskare har undersokt betydelsen av att konsumenter uppfattar SSTs som
anvindbara, och studerat denna uppfattnings paverkan pa attityder till och
tillfredsstéllelse med SST. I en studie av Childers et al. (2001, s. 525) pévisas ett
positivt samband mellan anvéndbarhet och attityd till SST, samt att sambandet mellan
anviandbarhet och attityd &r starkare nir kontexten dr av mer utilitaristisk karaktir
jamfort med hedonisk karaktér (Childers et al., 2001, s. 526). Ett flertal andra forskare
bekréftar dven att upplevd anvéndbarhet paverkar bade attityden och intentionen till att
anvianda SST (Elliot et al., 2012, s. 317, 323; Kim & Qu, 2014, s. 238; Lin & Chang,
2011, s. 437; Oghazi et al., 2012). Forfattarna Weijters et al. (2007, s. 16) visar vidare
att konsumenternas attityder i sin tur paverkar deras faktiska anvéndning av SST. Kim
& Qu (2014, s. 238) pavisar dven att upplevd anvandbarhet starkt paverkar
beteendeintentionen att anvénda sjélvbetjdningsteknologin igen, samt att rekommendera
den till andra. Aven Curran & Meuter (2005, s. 110), som genomfort en studie om vilka
faktorer som paverkar att konsumenter viljer SST samt deras attityder till SST, visar att
anviandbarheten dr en av de mest signifikanta faktorerna for samtliga testade SSTs.

Till skillnad fran ovan pévisade samband mellan anvdndbarhet och attityd, visar Kim &
Qu (2014, s. 238) i sin studie att upplevd anvandbarhet inte har en signifikant paverkan
pa kundernas tillfredsstillelse med sjalvbetjaningsteknologin. Meuter et al. (2000, s. 56)
visar ddremot i en studie om kundtillfredsstéllelse i SST-sammanhang, att en av
faktorerna som bidrar mest till tillfredsstéllelsen med SST é&r dess formaga att hjdlpa
kunden ut ur en omedelbar eller besvérlig situation, vilket kan liknas vid upplevd
anviandbarhet. Denna teori om hur faktorn anvidndbarhet péverkar konsumenters
attityder, intentioner, tillfredsstéllelse samt faktiska anvéindning av SST &r intressant da
den stundvis gar i olika riktningar, samt visar att denna faktor skulle vara viktigare i en
utilitaristisk jamfort med en hedonisk kontext (Childers et al., 2001, s. 526). Da en
Overvigande del av studierna visar pa att upplevd anvéndbarhet 4r av stor betydelse, har
nedanstaende hypoteser formulerats for att undersdka om faktorn anvindbarhet positivt
paverkar attityder till och tillfredsstédllelse med SST i casual dining-restauranger:
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Hypotes 1a
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevda anvindbarhet av
SST, och attityden till SST.

Hypotes 1b
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevda anvindbarhet av
SST, och tillfredsstdllelsen med SST.

Fortsittningsvis bendmns denna faktor som anvdndbarhet.

3.4.2 Enkelhet vid anvindning

Davis (1989, s. 320) definierar upplevd enkelhet vid anvindning (perceived ease of use)
som “the degree to which a person believes that using a particular system would be free
of effort”, vilket pa svenska kan Oversittas till ‘graden till vilken en person tror att
anvindning av ett visst system skulle vara fri fran anstrdngning’. Davis (1989, s. 320)
beskriver att denna definition gors utifran definitionen av ordet ‘ease’, vilket definieras
som “freedom from difficulty or great effort”. Detta kan pa svenska kan Gversittas till
‘frihet fran svarigheter eller stor anstringning’.

Enkelhet vid anvindning &r en av de mest bekriftade faktorerna géllande positiv
paverkan pa attityd till SST (se Tabell 1). Sambandet har bekriftats i en méangd studier
dar 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). Forfattarna Lin et al. (2007, s.
652) pavisar dven att upplevd enkelhet vid anvidndning dr en avgorande faktor for
intentionen att anvinda av SST. Vidare har dven Dabholkar & Bagozzi (2002, s. 190,
196) undersokt hur lédngre upplevd véntetid paverkar sambandet mellan upplevd
enkelhet vid anvéndning och attityd till att anvdnda SST. Studien visar att det positiva
sambandet mellan upplevd enkelhet vid anvéndning och attityd stirks nér den upplevda
véntetiden Okar. Upplevd véntetid definieras i artikeln som “consumer’s perception of
whether he or she will have to wait for a significantly longer time to use a particular
service delivery option than to use an alternative option” (Dabholkar & Bagozzi, 2002,
s. 189). Detta gor det intressant att undersoka hur starkt sambandet dr mellan enkelhet
vid anvéndning och attityd hos kunder som besdker Pinchos dér inget val finns till
personlig service, och ddrmed ingen véntetid att jamfora med.

Curran & Meuter (2005, s. 110) har vidare undersokt vilka faktorer som paverkar
konsumenters attityder till SST, samt till att konsumenter viljer att borja anvanda SST,
genom att studera tre olika typer av SSTs. Studien visar att enkelhet vid anvdndning var
avgorande fOr attityden till den typ av SST som var mest anvénd bland konsumenter -
bankomater, men inte for banktjénster online eller banktjénster i mobilen. Studien visar
med andra ord att vilka faktorer som spelar storst roll varierar beroende pa teknologi
men dven pa hur vilbekant sjilvbetjdningsteknologin dr for kunden, det vill sdga pa
vilket stadie i1 antagningsprocessen (adaptation process) sjilvbetjdningsteknologin
befinner sig (Curran & Meuter, 2005, s. 103). Detta resultat tyder pé att faktorn enkelhet
vid anvédndning eventuellt dr av en annan betydelse i casual dining-restauranger an i
andra mer viletablerade SST-kontexter, eftersom SST inom casual dining-branschen ar
en relativt ny foreteelse. Detta gjorde det intressant att undersoka hur faktorn enkelhet
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vid anvéndning paverkar attityden till SST i casual dining-restauranger, dar SST inte &r
vanligt forekommande.

Enkelhet vid anvindning har ocksd pavisats spela stor roll for den upplevda
servicekvaliteten med SST (Dabholkar, 1996, s. 45), och visat sig vara avgorande for
tillfredsstéllelsen med SST (Meuter et al., 2000, s. 56; Robertson et al., 2016, s. 97).
Kim & Qu (2014, s. 238) har dock pavisat ett annat resultat i deras undersdkning om
SST i hotellverksamhet, diar de kommer fram till att enkelhet vid anvindning inte hade
en signifikant effekt pd kunders tillfredsstéllelse. Forfattarna pavisar dock att
konsumenter tycker att SST &r ett anvandbart verktyg, forutsatt att det &r just enkelt att
anvianda. Dabholkar et al. (2003, s. 87) pavisar dven att enkelhet vid anvindning &r en
viktig faktor for att kunder ska vilja att anvdnda SST inom detaljhandeln. Kincaid &
Baloglu (2005, s. 60) har dven undersokt anvéndandet av surfplattor som kunderna kan
bestdlla maten via i casual dining-restaurang, och pavisar att enkelhet vid anvindning &r
en av de tre mest omtyckta faktorerna vid anvdndning av SSTs. Detta &r intressant da
den studerade kontexten liknar den som undersokts i denna uppsats.

Baserat pd ovanstdende forskning, har foljande hypoteser formulerats upp for att
undersoka hur faktorn enkelhet vid anvéndning positivt paverkar konsumenters attityd
till och tillfredsstillelse med SST i casual dining-restauranger:

Hypotes 2a
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevda enkelhet vid
anvdndning av SST, och attityden till SST.

Hypotes 2b
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbestkares upplevda enkelhet vid
anvdndning av SST, och tillfredsstdllelsen med SST.

Fortsittningsvis bendmns denna faktor som enkelhet vid anvindning.

3.4.3 Noje

Dabholkar (1996) genomforde tidigt en studie om SST i snabbmatsbranschen, vilket
blev en studie som utgjort en grund for en méngd senare studier pd omradet. I studien
undersoktes bland annat relationen mellan ndje och servicekvalitet samt ndje och
intention till anvéndning av SST, dér ett starkt positivt samband péavisades mellan béda
dessa (Dabholkar, 1996, s. 45). | studien anvénde sig Dabholkar av ordet ‘enjoyment’,
vilket vi valt att oversitta till ndje. I andra studier har dven &ven begreppen ‘fun’ (rolig)
och ‘pleasure’ (njutning) forekommit (Marzocchi & Zammit, 2006, s. 658), vilka kan
anses vara synonymer till ndje. Noje dr ndgot som dr utmirkande for en hedonisk
kontext, vilket gor faktorn intressant att undersoka i denna studie dér SST studeras i just
en hedonisk kontext.

En rad olika studier har undersokt huruvida upplevt ndje paverkar attityden till SST. I
en studie av Childers et al. (2001, s. 525) pavisades ett positivt samband mellan noje
och attityd till SST, diar SST i form av internethandel undersoktes. Studien pavisade
dven att sambandet mellan noje och attityd &r starkare nér kontexten dr av mer hedonisk
karaktir jimfort med utilitaristisk (Childers et al., 2001, s. 526). Aven Weijters et al.
(2007, s. 16) pavisade i sin kvantitativa undersokning att ndje associerat till
anvindningen av SST har stor paverkan pa 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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Forfattarna Oghazi et al. (2012, s. 205) pavisade édven att upplevt ndje paverkar
intentionen till att anvénda self-service. Vidare har Dabholkar & Bagozzi (2002, s. 190,
196) undersokt hur ‘ldngre upplevd véntetid’ (se definition i avsnitt 3.4.2) pdverkar
sambandet mellan ndje och attityd till att anvinda SST. Studien visar att det positiva
sambandet mellan ndje och attityd stiirks nér den upplevda vintetiden 6kar. Aven detta
gor det intressant att undersoka sambandet mellan néje och attityd hos kunder som
besoker Pinchos, eftersom inget val finns till personlig service finns och dédrmed ingen
vintetid att jimfora med.

Vidare har Curran & Meuter (2007) undersokt vilka faktorer som influerar
konsumenters beslut att borja interagera med ett foretag via SST istillet for via
personlig service. Studien visar att ndje var den mest signifikanta faktorn, viktigare &n
anviandbarhet. Detta trots att studien undersokte en bankkontext, som vanligtvis inte
associeras med nagonting roligt (Curran & Meuter, 2007, s. 295). Detta ligger i linje
med Dabholkar et al. (2003, s. 87) som pavisat att ndje dr en viktig anledning till
konsumenters val av SST inom detaljhandeln.

I en studie av Marzocchi & Zammit (2006, s. 666) pavisades dven att noje &r den faktor
som har storst inverkan pa tillfredsstéillelse med SST i en sjilvscanningskontext, och att
de kunder som fann ndje och njutning i att sjdlvscanna (hedoniska virden) ocksd var
mycket tillfredsstéllda med sjélvbetjéningsteknologin. Vidare menar forfattarna att det
finns en hog kausalitet mellan de personer som upplever hedoniska vérden vid
anvindning av SST och de personer som upplever hedoniska virden vid shopping
overlag, vilket kan tyda pa att de som tycker om shopping dven tycker om anvindande
av SST. Anselmsson (2001, s. 193) pavisade dven i sin avhandling att ndje ar en av de
viktigaste faktorerna for upplevd servicekvalitet med sjilvbetjaningsteknologi av totalt
13 betydande faktorer, och Robertson et al. (2016, s. 97) pavisade i en studie att ndje &r
starkt associerat med tillfredsstéllelse av SST.

Med stdod av ovanstaende forskning antas det betydande att kunder upplever néje vid
anviandning av SST i casual dining-restauranger for att de ska skapa en positiv attityd
till sjélvbetjaningsteknologin samt kénna sig tillfredsstdllda med anvidndningen av
denna. Detta har lett till att f6ljande hypoteser formulerats:

Hypotes 3a
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesdkares upplevda ndje vid
anvandning av SST, och attityden till SST.

Hypotes 3b
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesdkares upplevda ndje vid
anvandning av SST, och tillfredsstdillelsen med SST.

Fortséttningsvis bendmns denna faktor som ndje.

3.4.4 Kontroll

Upplevd kontroll (perceived control) har i servicekontexter definierats som “the amount
of control that a customer feels he/she has over the process or outcome” (Bateson &
Hui, 1987 samt Langeard et al., 1981 - refererade i Dabholkar et al., 1996, s. 35). Detta
kan pa svenska Oversittas till den niva av kontroll som en konsument upplever sig ha
Over en process eller ett resultat.
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I flera tidigare studier har det undersokts hur faktorn upplevd kontroll péverkar
servicekvalitet, tillfredsstéllelse, intention och faktisk anvindning av SST. Langeard et
al. (1981, refererad i Marzocchi & Zammit, 2006, s. 655) belyste tidigt att en kénsla av
kontroll vid anviandning av SST &r av storsta vikt for de konsumenter som foredrar att
anvinda SST. Dabholkar et al. (2003, s. 87) visade senare att kontroll dr en viktig
anledning till varfér konsumenter viljer att anvinda SST inom detaljhandeln. Dabholkar
(1996, s. 45) har ockséd pavisat att kontroll dr en viktig avgorande faktor for upplevd
servicekvalitet, samt att kontroll har en direkt avgorande effekt pa intentionen att
anvinda SST. Aven Marzocchi & Zammit (2006, s. 666) har pavisat pavisade att en
kinsla av kontroll knuten till anvidndandet av SST uppvisar en hog kausalitet med
belatenhet gillande servicekvaliteten; ju hogre upplevd kontroll desto hogre upplevd
servicekvalitet. Detta ligger i linje med senare resultat av Robertson et al. (2016, s. 97),
som pavisat att upplevd kontroll dr starkt associerat med tillfredsstillelsen av SST.
Anselmsson (2001, s. 193) har déremot pavisat att kontroll inte &r av betydelse for
upplevd servicekvalitet med sjélvbetjaningsteknologi, och hénvisar till att det verkar
finnas multikollinearitet mellan faktorn kontroll och faktorn palitlighet; ndr faktorn
palitlighet uteslots ur den multipla regressionsanalysen vart kontroll signifikant for bada
de undersokta fallen.

Denna teori visar pd att faktorn kontroll positivt paverkar kundens tillfredsstéllelse,
upplevda servicekvalitet, intention till anvéindning och faktisk anvdndning av SST, samt
kan anses vara betydande for detta. Vid litteraturgenomgéangen har diremot inga studier
aterfunnits som redogjort for huruvida kontroll péverkar attityd till SST. Detta
forskningsgap bidrar till intresset att undersoka denna faktors péverkan pa kunders
attityd. Med stdd av denna teori antas det betydande att kunder upplever kontroll vid
anvindandet av SST i casual dining-restauranger for att de ska skapa en positiv attityd
till sjélvbetjaningen, samt kédnna sig tillfredsstillda med anvindningen av
sjdlvbetjéningen. Detta har lett till att f6ljande hypoteser formulerats:

Hypotes 4a
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesdkares upplevda kontroll vid
anvandning av SST, och attityden till SST.

Hypotes 4b
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesdkares upplevda kontroll vid
anvandning av SST, och tillfredsstdillelsen med SST.

Fortsittningsvis bendmns denna faktor som kontroll.

3.4.5 Palitlighet

Weijters et al. (2007, s. 5) beskriver att faktorn pdlitlighet (reliability) syftar till att
sjdlvbetjaningsteknologin fungerar pa rétt sétt, samt hur precist och noggrant tjansten
levereras. Aven Elliott et al. (2012, s. 312) definierar upplevd pélitlighet som att
teknologin fungerar tekniskt korrekt. Elliot et al. (2012, s. 312) beskriver vidare att
upplevd paélitlighet &r mycket viktigt for alla handelstransaktioner didr SST anvinds,
samt att upplevd pélitlighet kan minska konsumenters oro och upplevda risk av att
anvinda SST.
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I studien av Elliott et al. (2012, s. 319, 323) pavisades ett positivt samband mellan nivén
av upplevd pélitlighet av en SST och konsumenters attityd till att anvéinda denna SST.
Aven Weijters et al. (2007, s. 16) har pavisat det positiva sambandet mellan pélitlighet
och attityd till SST. Dabholkar (1996, s. 45) visade i sin studie dven att palitlighet
paverkar konsumenters intention att anvinda SST vid langa véntetider. Forfattaren for i
studien ett resonemang kring att palitlighet eventuellt &ven kan paverka
servicekvaliteten, men att variabeln interkorrelerar med variabeln kontroll. Dabholkar
(1996, s. 45) menar att anvidndaren sannolikt upplever en hogre kinsla av kontroll om
sjdlvbetjiningsteknologin uppfattas som pélitlig.

Ett flertal andra studier har visat att palitlighet paverkar bade servicekvalitet och
tillfredsstéllelse. Anselmsson (2001, s. 210) har pavisat att palitlighet 4r en avgorande
faktor for servicekvalitet, och Robertson et al. (2016, s. 97) pévisade att palitlighet &r
starkt associerat med tillfredsstillelse vid anvandning av SST. Dabholkar et al. (2003, s.
87) visade dven att palitlighet &r en viktig faktor for att konsumenter ska vilja att
anvinda SST inom detaljhandeln. Vidare visar Meuter et al. (2000, s. 59) att
teknologiska misslyckanden i serviceprocessen ér den definitivt storsta anledningen till
missndje med SST, vilket visar pa vikten av palitlighet som enligt anvind definition av
denna faktor innefattar att sjdlvbetjaningsteknologin fungerar pé ritt sétt. Att palitlighet
dessutom dr en av de fem komponenterna i SERVQUAL, vilket &r ett instrument for att
mita servicekvalitet (Parasuraman et al., 1988, s. 23), visar pa faktorns betydelse i
sammanhanget.

Med stod av denna teori antas det betydande att en specifik SST upplevs som palitlig
for att restaurangbesokare ska skapa en positiv attityd till denna SST samt kénna sig
tillfredsstdllda vid anvindningen av SST i casual dining-restauranger. Detta har lett
fram till att f6ljande hypoteser formulerats:

Hypotes S5a
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevda pdlitlighet vid
anvindning av SST, och attityden till SST.

Hypotes 5b
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevda pdlitlighet vid
anvindning av SST, och tillfredsstdillelsen med SST.

Fortsittningsvis bendmns denna faktor som pdlitlighet.

3.4.6 Ej inkluderade SST-attribut

Tva andra forekommande faktorer som ett antal forfattare har pavisat ér av betydelse for
konsumenter vid anvéindning av SST &r bekvimlighet (convenience) och snabbhet
(speed). Dessa redogors kort for i detta avsnitt, men undersoks ej empiriskt i denna
studie. Snabbhet av leverans (speed of delivery) syftar till att konsumenten sparar in tid
vid anvéndning av SST (Dabholkar, 1996, s. 33-34). Bekvamlighet definieras enligt
Oxford dictionaries (2018c) som “The quality of being useful, easy, or suitable for
someone.” Detta kan pa svenska Oversittas till ‘egenskapen att vara anvindbar, enkel
eller lamplig for ndgon’.

Kincaid & Baloglu (2005, s. 60) undersokte i en studie anvandningen av surfplattor i en
casual dining-restaurang och pavisade att bekvamlighet dr en av de tre mest omtyckta
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faktorerna vid anvéndning av SST i denna kontext. Dabholkar et al. (2003, s. 87)
beskriver dven att denna faktor ofta nimns av respondenter, men att de ej undersokt
betydelsen av denna faktor. I en studie av Childers et al. (2001, s. 525-526) pavisades
att bekviamlighet forutsédger faktorerna anvindbarhet, enkelhet vid anvindning och ndje,
och att bekvamlighet sdledes dr en foregdende faktor till dessa tre faktorer. I
definitionen av bekvémlighet ovan ingédr dven begreppen anvindbarhet och enkelhet,
vilket &r faktorer som undersoks separat i studien. Detta i kombination med att denna
faktor inte var lika vanligt forekommande som 6vriga inkluderade faktorer (se tabell 1)
bidrog till att faktorn inte undersoktes vidare i denna studie.

Gillande faktorn snabbhet har Dabholkar (1996, s. 45) pavisat att just snabbhet av
leverans paverkar konsumenters intention att anvinda SST, dock enbart vid langa
vantetider. Dabholkar et al. (2003, s. 87) beskriver i en senare studie att konsumenter
inom detaljhandeln ser SST som ett snabbare alternativ dn personlig service.
Forfattarnas innehéllsanalys indikerar att snabbhet dr en viktig anledning till att
konsumenter tycker om SST, men forfattarna kunde ej pavisa ett signifikant samband i
studien (Dabholkar et al., 2003, s. 70). Forfattarna Meuter et al. (2000, s. 55) pavisade i
en senare studie vikten av att kunden sparar tid for att denne ska bli tillfredsstélld med
anviandningen av SST, vilket visar pd vikten av snabbhet. Vidare har forfattaren Wang
(2007, s. 175, 179) pavisat att konsumenter upplever hogre servicekvalitet ndr SST
finns tillgéngligt. Servicekvalitet studerades i denna studie primért genom att mita
sparad tid och servicetillgénglighet, dér sparad tid kan relateras till faktorn snabbhet.
Aven Anselmsson (2001, s. 210) har pavisat att snabbhet vid leverans paverkar
servicekvaliteten, och Kincaid & Baloglu (2005, s. 60) har péavisat att snabb service &r
en av de tre mest omtyckta faktorerna vid anvindning av SST.

Dabholkar (1996, s. 45) argumenterar i sin studie for att snabbhet vid leverans
eventuellt dven kan paverka servicekvaliteten, men att variabeln interkorrelerar med
variabeln enkelhet vid anvindning. Forfattaren resonerar i studien kring att en SST
formodligen dven dr snabb om den ir enkel att anvidnda. Vidare antas denna faktor vara
inkluderad i faktorn anvindbarhet (se definition i avsnitt 3.4.1), d& exempelvis Weijters
et al. (2007, s. 18) métt denna faktor genom frégor kring bland annat snabbhet och
effektivitet, vilka dven anvénts vid undersdkning av begreppet i denna studie. Den
potentiella och logiska interkorrelationen med enkelhet vid anvindning samt att
snabbhet undersokts genom faktorn anvdndbarhet, i kombination med behovet av att
begridnsa antalet undersokta faktorer i denna studie, bidrog till att denna faktor inte
undersoktes enskilt 1 denna studie.

3.5 Personspecifika faktorer

Forutom att en méngd forskare undersokt vilka egenskaper sjdlvbetjdningsteknologin
bor uppvisa (SST-attribut) for att paverka attityden och tillfredsstdllelsen positivt, har
dven ett antal forskare studerat paverkan av olika personberoende faktorer. I detta
avsnitt beskrivs tva personspecifika faktorer som kan péverka konsumenters attityder
till och tillfredsstéllelse med SST. De faktorer som undersokts dr konsumenters behov
av interaktion med personal, samt huruvida konsumenters nivé av technology readiness
paverkar attityden till och tillfredsstéllelsen med SST i casual dining-restauranger.
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3.5.1 Behov av interaktion med personal

Ett flertal studier redogor for effekterna av den potentiellt minskade interaktionen med
servicepersonal som uppstdr nir kunden nyttjar SST. Studierna pa omradet har
undersokt och uppvisat resultat i olika riktningar; béde att SST uppskattas for att
interaktionen minskar, men dven det motsatta; att konsumenter avstar fran SST just for
att interaktionen med personal minskar.

Meuter et al. (2000, s. 59) beskriver att 3% av deras respondenter anvénder sig av SST
for att undvika interaktion med servicepersonal pa grund av att de sjédlva anser sig
producera tjansten mer effektivt dn personalen. I ett senare verk pavisar Meuter et al.
(2005, s. 77) att behov av interaktion dven &r en faktor som paverkar huruvida
konsumenter tar steget och provar SST. Giebelhausen et al. (2014, s. 122) har dven visat
att kunder ibland nyttjar SST for att undvika eller dra sig tillbaka fran obehagliga
servicemdten. Forfattarna Curran & Meuter (2005, s. 110) har vidare undersokt
huruvida behov av interaktion péverkar attityder till SST, men fann ej négot signifikant
samband. Dabholkar & Bagozzi (2002, s. 195) har ddremot pévisat att hur stort behov
en person har av att interagera med servicepersonal paverkar sambanden mellan attityd
och enkelhet vid anvidndning, samt mellan attityd och ndje. I studien beskrivs att
personer som har ett storre behov av interaktion med servicepersonal uppvisar ett
starkare samband mellan dessa variabler, vilket visar pa relevansen av att beakta denna
faktor.

Anselmsson (2001, s. 202) har dven pavisat att faktorn ‘behov av sjdlvstédndighet’ (need
for independence) dr den allra viktigaste faktorn, av samtliga undersokta
personberoende variabler for att avgdra konsumenters upplevda servicekvalitet vid
anvindning av SST. I studien framkommer ocksa att 40-50% av respondenterna var
positiva till en generell trend av mer sjélvbetjdning inom servicesektorn, da det innebér
att de kan vara sjilvstdndiga i sin service istéllet for att vara beroende av en person.
Detta ligger i linje med resultaten i en studie av Dabholkar (1996, s. 46), som pévisat att
behovet av interaktion var en negativ faktor for upplevd servicekvalitet med SST.
Dabholkar (1996, s. 47) beskriver att restauranger bor kommunicera att konsumenter
med ett lagt behov av att interagera med servicepersonal far vad de vill utan att behova
interagera med personal, samt att personer som har ett hdgt behov av att interagera med
servicepersonal dven har denna mdjlighet. White et al. (2012, s. 257) har dven pévisat
att respondenter med storre behov av interaktion upplever det mindre réttvist/skdligt att
pressas till SST-anvéndning, vilket i sin tur visat sig paverka serviceupplevelsen
(White, et al., 2012, s. 250).

Rosenbaum & Wong (2015, s. 1863) beskriver overgripande att minskad interaktion
med personal dr en negativ aspekt av att implementera SST. Forfattarna pévisar att
hotellbesokares Onskan att interagera med personal var en avgorande faktor for att
besokarna valde att avstd fran att anvéinda SST under sin semester. Forfattarna beskriver
dven behovet av en sd kallad ‘teknologisk paus’ under semestern som en annan
avgorande faktor for att besdkarna valde bort SST. Aven Fischerstrom & Akerstrom
(2017, s. 45) har pavisat kunders dnskan om att ta en paus fran teknologi i form av
mobiltelefoner under restaurangbesok, vilket indikerar en preferens for interaktion med
personal istillet for teknologi just vid restaurangbesok.

Trots att forskningen &r vinklad at olika héll kan konklusionen frén majoriteten av teorin
tolkas som att personer med hdégre behov eller onskan att interagera med personal
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upplever mindre tillfredsstéllelse/sdmre servicekvalitet vid anvéndning av SST, dér det
omvénda giller for personer med lagt behov eller dnskan att interagera med personal.
Da studien bland annat syftar till att undersoka skillnader mellan attityd och
tillfredsstéllelse har en motsvarande hypotes formulerats kring begreppet attityd, trots
avsaknad av tidigare studier som pédvisat sambandet. | enlighet med detta har fo6ljande
hypoteser formulerats kring denna faktors eventuella negativa paverkan pa attityd till
och tillfredsstéllelse med SST i en casual dining-kontext:

Hypotes 6a
Det finns ett negativt samband mellan restaurangbesokares behov av interaktion med
personal, och attityden till SST.

Hypotes 6b
Det finns ett negativt samband mellan restaurangbesokares behov av interaktion med
personal, och tillfredsstdllelsen med SST.

Fortséttningsvis bendmns denna faktor som behov av interaktion med personal.

3.5.2 Technology readiness

Den andra personspecifika variabeln som undersokts i denna studie dr respondenternas
niva av ftechnology readiness (TR), vilket pa svenska kan Oversittas till ‘teknologisk
beredskap’. Parasuraman (2000) har etablerat ett index for att faststdlla nivan av
technology readiness hos ménniskor, dédr begreppet definieras som ‘ménniskors
bendgenhet att anta och anvidnda ny teknik for att uppn& mal i livet hemma och pa
jobbet” (Parasuraman, 2000, s. 308). Begreppet féngar upp komplexiteten av
motstridiga positiva och negativa kénslor kring teknologianvdndning som kunder kan
uppleva (Parasuraman, 2000, s. 311).

‘Optimism’ och ‘Innovativitet’ dr drivare av TR, medan ‘Obehag’ och ‘Osidkerhet’ ar
hdmmare av TR (Parasuraman, A. (2000, s. 311). Parasuraman beskriver begreppen pa
foljande vis:

e Optimism - betecknar en positiv syn pa teknologi och en uppfattning att
teknologi skapar flexibilitet, 6kad kontroll och effektivitet i manniskors liv.

o Innovativitet - En tendens att vara en pionjir inom teknologi och en inflytelserik
person som andra méanniskor lyssnar pa.

e Obehag - En upplevd kénsla av avsaknad av kontroll éver teknologin och en
kénsla av att bli 6verhopad av den.

e Osidkerhet - Avsaknad av tilltro till teknologin och skepsis kring dess formaga
att fungera ordentligt.

Sambandet mellan en hég nivd av TR och bendgenheten att anvinda teknologi
bekriftades i studien nir indexet skapades (Parasuraman, 2000, s. 316-317), vilket visar
pa funktionaliteten av indexet. Ett formuldr med 36 olika pastaenden utvecklades i
originalstudien for att méta de fyra kategorierna optimism, innovativitet, obehag och
osikerhet (Parasuraman, 2000, s. 312-313). Ar 2015 uppdaterade Parasuraman & Colby
(2015, s. 59-60) Technology Readiness Index for att anpassa det till dagens mer
utbredda teknikanvéndning och teknikvana, och bendmnde det nya som indexet som
‘Technology Readiness Index 2.0°. Antalet pastdenden for att méta en persons niva av
technology readiness minskades fran 36 till 16 pastdenden (Parasuraman & Colby,

37

STU19-0001 (47/143)

Sida 48 av 145



2015, s. 59), vilket dr det index som legat till grund for undersdkning av TR denna
studie.

Att studera technology readiness som en variabel i SST-forskning har forekommit i en
miéngd tidigare studier. Lin & Hsieh (2005, s. 1597) har undersokt hur TR paverkar
tillfredsstédllelsen med SST samt intentionen till att anvinda SST. Resultatet av studien
visar att en hogre nivd av TR ar en avgdrande positiv faktor for bade tillfredsstéllelsen
med SST och intentionen till att anvinda SST (Lin & Hsieh, 2005, s. 1607-1608).
Vidare har Elliott et al. (2012, s. 313) undersokt hur TR péverkar SST-attributen;
upplevd anvindbarhet, upplevd enkelhet vid anvéndning, upplevd palitlighet och
upplevt ndje, vilket alla dr faktorer som undersoks i denna studie. Studien visade att
méinniskor med hogre nivd av  technology readiness wupplever att
sjdlvbetjdningsteknologin 4r mer anvindbar, enklare att anvdnda, mer pélitlig och
upplever mer noje jamfort med ménniskor med 1&g nivd 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), dér de skapat en modell som integrerat
bade TR och TAM och bildar en modell de kallar TRAM. Resultatet av studien visar pa
ett positivt samband mellan nivd av TR och upplevd anvdindbarhet, och dven mellan
nivd av TR och upplevd enkelhet vid anvindning av en specifik e-service (Lin et al.,
2007, s. 651), vilket ir en typ av SST. Aven Lin & Chang (2011, s. 433) har undersokt
hur TR paverkar huruvida kunder véljer att anvinda SST i syfte att utvidga TAM.
Forfattarna beskriver att TR ar ett mer omfattande matt av ménniskors generella
instillning och fallenhet for teknik 4n andra personlighetsdrag som exempelvis
sjalvformaga (self-efficacy), dngest infor att anvinda datorer (computer anxiety) och
personlig innovativitet (personal innovativeness) (Lin & Chang, 2011, s. 436-437). De
beskriver att méttet & mer detaljerat for att studera personlighetsdrag som avgor
huruvida méanniskor véljer att anvinda teknik, vilket visar pa lampligheten att anvénda
TR som en personspecifik faktor i denna studie. Forfattarna pavisar &ven positiva
samband mellan nivda av TR och upplevd anvindbarhet, upplevd enkelhet vid
anvdndning, attityd till SST, och intention till att anvéinda SST (Lin & Chang, 2011, s.
437).

White et al. (2012, s. 252) visar dven att det finns ett positivt samband mellan
konsumenters niva av TR och konsumentens uppfattning kring hur réttvist/skiligt det ar
att pressas till SST-anvindning, om dn sambandet &r relativt svagt (White et al., 2012, s.
252, 256). Forfattarna undersoker detta d& de beskriver att tidigare forskning visat pa att
konsumenters uppfattning av serviceupplevelser till stor del baseras pa huruvida
konsumenterna upplever réttvisa/skilighet med en SST-policy (White et al., 2012, s.
250).

Ovanstdende forskning visar bland annat att en hog niva av TR paverkar konsumenters
attityder till och tillfredsstillelse med SST positivt, samt att det paverkar upplevelsen av
vissa andra faktorer (SST-attribut) positivt, vilka i sin tur paverkar attityd och
tillfredsstéllelse. I linje med detta har foljande hypoteser formulerats kring faktorn
technology readiness formodade positiva paverkan péa attityd till och tillfredsstéllelse
med SST i casual dining-restauranger:

38

STU19-0001 (48/143)

Sida 49 av 145



Hypotes 7a
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares niva av technology
readiness, och attityden till SST.

Hypotes 7b
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares niva av technology
readiness, och tillfredsstdllelsen med SST.

Fortsittningsvis bendmns denna faktor som technology readiness eller TR.

3.6 Yttre faktorer

I detta avsnitt beskrivs tre yttre faktorer som kan péverka konsumenters attityder till och
tillfredsstéllelse med SST. De faktorer som beskrivs dr effekterna av att kunder tvingas
eller pressas till att anviinda SST, vikten av att foretag kommunicerar att kunderna far
ekonomisk kompensation for sitt medskapande samt att kunderna har mdjlighet att fa
support vid behov nér de anvénder SST.

3.6.1 Avsaknad av personlig service

Reinders et al. (2008) har undersokt hur kunder paverkas av att vara tvungna att
anvinda SST nér inget annat val finns. I studien pavisas att kunders attityder till bade
SST och leverantdren paverkas negativt ndr de blir tvingade att anvinda SST utan att ett
alternativ till detta finns (Reinders et al., 2008, s. 116). Dessa negativa attityder
paverkar word-of-mouth negativt och dkar d@ven kundens intention att byta leverantor
(Reinders et al., 2008, s. 117). Forfattarnas slutsats &r att foretag bor undvika att tvinga
kunderna till att anvinda SST utan att erbjuda andra alternativ, som personlig service
(Reinders et al., 2008, s. 118). Aven Berry (1998; citerad i Kincaid & Baloglu, 2005, s.
57) visar pé vikten av att erbjuda en blandning av bade tekniska losningar och personlig
service. I linje med detta har Anselmsson (2001, s. 206) visat att personalens nérvaro ar
viktig for den upplevda servicekvaliteten vid anvéndningen av SST, dven om
personalen dr passiv och inte bidrar med sa mycket. Anselmsson (2001, s. 193) har dven
pavisat att faktorn decisional control, vilket innebér att kunna vilja mellan personlig
service och SST, har ett signifikant samband med upplevd servicekvalitet med
sjilvbetjiningsteknologin. Fischerstrom och Akerstrom (2017, s. 39), vilka undersokt
kunder till en restaurang som nyttjar SST, beskriver &ven att ett antal respondenter
menar pa att de skulle ha uppskattat om det fanns en mdjlighet att vdlja mellan SST och
personlig service vid besdk pa restaurangen. Aven detta visar pa vikten av att erbjuda
personlig service som alternativ till SST.

Aven White et al. (2012, s. 258) har péavisat mdjliga negativa effekter av att pressa
kunder till att anvdnda SST, istéllet for att bli betjinad av personal, i detaljhandeln.
Forfattarna beskriver att det dr ovanligt att kunder tvingas till att anvéinda SST, men att
det ddremot har blivit vanligt att kunder pressas till att anvinda SST (White et al., 2012,
s. 250). Resultatet av studien pavisar vikten av att konsumenter upplever det rattvist att
de pressas till SST-anvidndning (White et al., 2012, s. 258). Forfattarna beskriver att
kunder som upplever pressen som rattvis dr mer benédgna att dterkomma och bli lojala
kunder, medan omviént géller om kunden upplever strategin som oréttvis. Som beskrivet
1 avsnitt 3.2.3 &r lojalitet beroende av tillfredsstillelse, vilket visar pa betydelsen av
forskningen i sammanhanget. White et al. (2012, s. 258) beskriver vidare vikten av att
foretag effektivt kommunicerar hur kundens upplevelse kommer att forbéttras av att hen
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anvinder SST. Aven Scherer et al. (2015, s. 196) har pévisat de mdjliga negativa
konsekvenserna av att pressa kunder till att anvéinda SST. Studien visar att kunder som
anvéinder bade SST och personlig service nér en relation mellan kund och foretag byggs
upp, i storre utstrackning blir lojala kunder jamfort med de kunder som enbart anvénder
en av interaktionskanalerna (Scherer et al., 2015, s. 196). Forfattarna rekommenderar
dérfor att foretag framforallt bor ge nya kunder mojlighet att interagera genom olika
kanaler.

Pinchos affirsmodell bygger pé ett koncept som inte bara pressar kunden till att
anvinda SST, utan tvingar denne till anvindning av SST genom att inte ge personlig
service som valmojlighet. Pinchos kommunicerar inte heller att kundens upplevelse
forbéttras genom anvidndningen av SST. Det faktum att Pinchos koncept blivit
framgéngsrikt trots att ovanstaende teori gir emot deras affirsmodell, gér fenomenet
intressant att undersoka. Utifrdn teorin ovan har foljande hypoteser formulerats kring
denna faktors formodade negativa paverkan pa attityd till och tillfredsstéllelse med SST
i casual dining-restauranger:

Hypotes 8a
Det finns ett negativt samband mellan restaurangbesodkares nivé av eventuellt missndje
pa grund av avsaknad av personlig service, och attityden till SST.

Hypotes 8b
Det finns ett negativt samband mellan restaurangbesodkares nivé av eventuellt missndje
pa grund av avsaknad av personlig service, och tillfredsstdllelsen med SST.

Fortsdttningsvis bendmns 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 undersoktes medskapande i form av kunder som kopt
omonterade mébler for att sedermera sjdlva montera ihop dessa (Haumann et al., 2015,
s. 23). Forfattarna har pévisat att ju hdgre upplevd intensitet medskapandeprocessen har,
desto ldgre blir konsumentens tillfredsstillelse med bade medskapandeprocessen och
resultatet av denna (Haumann et al., 2015, s. 28). For att dimpa de negativa effekterna
av medskapandets intensitet kommer forfattarna bland annat fram till att det &r viktigt
att foretaget kommunicerar de positiva ekonomiska effekterna av medskapandet, det vill
sdga ldgre priser for konsumenten, samt att foretaget kan erbjuda direkt hjélp till
konsumenten vid behov (Haumann et al., 2015, s. 29).

Pinchos SST-koncept kan anses bygga pa medskapande av hog intensitet da
restaurangbesOkare pé Pinchos 1 princip skoter all service sjidlv. Foretaget
kommunicerar varken nagra ekonomiska fordelar med foretagets genomgripande SST-
koncept eller mdjligheten att & support av personal vid behov. Detta gor det intressant
att undersoka om faktorerna ekonomisk kompensation och support vid behov positivt
paverkar attityden till samt tillfredsstillelsen med SST i casual dining-restauranger,
vilket lett till att foljande hypoteser formulerats:
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Hypotes 9a
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevelse av att de far
ekonomisk kompensation vid anviandning av SST, och attityden till SST.

Hypotes 9b
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevelse av att de far
ekonomisk kompensation vid anviandning av SST, och fillfredsstdillelsen med SST.

Hypotes 10a
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevelse av att de har
mojlighet att fa support vid behov vid anvéndning av SST, och attityden till SST.

Hypotes 10b
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevelse av att de har
mojlighet att f4 support vid behov vid anviandning av SST, och tillfredsstdillelsen med
SST.

Fortsittningsvis bendmns dessa faktorer som ekonomisk kompensation samt support vid
behov.
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3.7 Hypotesmodell

En hypotesmodell har konstruerats for att sammanfatta teorikapitlet och illustrera de
uppstillda hypoteserna. Féljande samband testas ej i denna studie eftersom de har visat
sig existera 1 tidigare forskning: sambandet mellan attityd och intention; mellan
intention och anvindning; mellan tillfredsstéllelse och attityd; mellan tillfredsstillelse
och intention; samt sambandet mellan anvéndning och tillfredsstéllelse.

Teknologiska
faktorer

Anvéandbarhet

Enkelhet vid
| anvandning

Noje
Kontroll
Palitliahet

Personliga
faktorer

Behov av
interaktion med
personal
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Figur 3. Hypotesmodell
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4. Praktisk Metod

1 detta kapitel beskrivs den praktiska metoden. Kapitlet inleds med en diskussion kring
populationen, urvalsmetodik, svarsfrekvens/bortfall och generaliserbarhet. Didrefter
redogors for de etiska rekommendationer som prdglat den empiriska datainsamlingen,
vilket foljs av en beskrivning av hur enkdten konstruerades. Direfter beskrivs den
kvantitativa dataanalysen som genomforts 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 dr syftet med alla statistiska undersokningar
(Korner & Wabhlgren, 2015, s. 13). En population definieras som alla de som faller
under den kategori som dmnas undersdkas (Oppenheim, 1992, s. 38), vilket kan vara
exempelvis individer, hushall, institutioner eller nagot annat (Sudman, 1983, s. 151).
Vidare behover forskaren vilja vilka kriterier som ska inkluderas. Dessa kriterier kan
exempelvis vara alder, geografi, kon, utbildning och nationalitet (Sudman, 1983, s.
151). I denna studie utgdrs populationen av individer, och de kriterier som stillts upp
innefattar att individen méste vara over 18 ar pd grund av de etiska riktlinjer som
beskrivs i avsnitt 4.2.1. Vidare innefattar kriterierna att individen maste vara en del av
den svenska befolkningen samt kunna det svenska spraket, eftersom en avgrinsning
gjorts till att undersdka Sverige (se avsnitt 1.4) samt att enkéten ar utformad pé svenska.
Det sista kriteriet utgors av att individen maste ha tit pa restaurangen Pinchos minst en
gang da enkditen syftar till att undersoka attityder till och tillfredsstillelsen med Pinchos
SST-koncept. Den population som denna studie 6nskar uttala sig om &r saledes svenska
medborgare dver 18 &r som besokt Pinchos.

Nér populationen &r mycket stor dr det ibland inte mojligt att genomféra en
totalundersokning (Korner & Wahlgren, 2015, s. 22), vilket var fallet i denna studie.
Kent (2007, s. 119) beskriver att ett urval av populationen kan genomforas nér det inte
gér att utfora en totalundersokning, som sedan anvénds for att estimera hur det ser ut i
den totala populationen. Detta tillvigagangssitt har anvénts for denna studie. For att
kunna dra generella slutsatser om en population frdn ett urval kridvs dock att ett
sannolikhetsurval genomforts (Oppenheim, 1992, s. 38). Ett sannolikhetsurval
definieras som ett urval dér varje fall i populationen har en kénd sannolikhet for att bli
vald som skiljer sig fran noll (Oppenheim, 1992, s. 39; Sudman, 1983, s. 164). Nar ett
sannolikhetsurval ska utforas anvénds vanligtvis en ram, varifran ett slumpmaéssigt
stickprov tas (Saunders et al., 2012, s. 262). En ram kan beskrivas som ett komplett
register over alla fall i populationen (Saunders et al., 2012, s. 262), finns ingen ram dr
det inte mojligt att gora ett sannolikhetsurval (Oppenheim, 1992, s. 38-39; Saunders et
al., 2012, s. 262). I denna studie hade en forteckning 6ver samtliga restaurangbesdkare
pa Pinchos genom deras historia utgjort en ldmplig ram. Da detta register inte fanns att
tillga for var del var det inte mojligt att genomfora ett sannolikhetsurval i denna studie.

Saunders et al. (2012, s. 281) beskriver att sannolikhetsurval inte alltid & mojligt att
genomfora, exempelvis nir en ram dver populationen inte finns, vilket som beskrivet
var fallet i denna studie. Vid sddana tillfdllen anvands istdllet ett icke-sannolikhetsurval.
Nir ett urval behdver goras fran en population och (1) en urvalsram inte &r tillgénglig,
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(2) nér slutsatser om populationen inte &mnas att dras utifran urvalet och (3) ett relevant
kvoturval inte dr tillgéngligt, s& kan ett sjdlvvalsurval (self-selection sampling) och/eller
ett snobollsurval utforas (Saunders et al., 2012, s. 282). Bada dessa tvd typer av
frivilliga urval har utforts i denna studie. Ett sjdlvvalsurval innebdr att enskilda
respondenter sjdlva far identifiera sin onskan att delta i undersokningen (Saunders et al.,
2012, s. 289). Detta sker genom att forskarna publicerar sitt behov av respondenter,
exempelvis genom media eller genom att fraga om deltagande, for att sedan samla in
data fran de som svarar. Saunders et al. (2012, s. 289-290) beskriver att detta
exempelvis kan ske genom att forskarna postar en lidnk till studien i en grupp pa
internet. Denna teknik dr den som primaért anvénts i denna studie. En grupp skapades pa
det sociala mediet Facebook dér samtliga av vara vénner pa Facebook &ver 18 ar som ar
svenska medborgare och talar flytande svenska bjods in. Aven universitetslektorn Elin
Nilsson bjdd in ett antal vanner till gruppen som motte dessa kriterier, da &ven Nilsson
haft intresse av framtagen data i forskningssyfte (se avsnitt 4.1.2). Med detta
tillvigagangssitt var det enkelt att berékna bortfall, eftersom det blev kidnt hur ménga
som bjudits in till gruppen och hur manga som sedan besvarat enkédten. Detta beskrivs
mer utforligt i avsnitt 4.1.3.

For att nd ut till ytterligare for oss okidnda respondenter, anvidndes dven ett
snobollsurval. Ett snobollsurval kan anvindas nér det &r svart att identifiera potentiella
respondenter i populationen, och innebdr att man tar kontakt med nagra stycken
individer i populationen och ber dem att identifiera ytterligare potentiella respondenter
(Saunders et al., 2012, s. 289; Oppenheim, 1992, s. 43), vilket fortsdtter till urvalet &r
tillrackligt stort. Ett problem med denna urvalsteknik &r att det kan skapas bias eftersom
respondenter oftast bjuder in potentiella respondenter som é&r lika dem sjélva, vilket gor
att urvalet blir homogent (Saunders et al., 2012, s. 289). Aven Oppenheim (1992, s.
289) beskriver att det kan vara svart att veta hur vél detta stickprov representerar
populationen. D& denna metod enbart anvéndes som ett komplement for att na ut till ett
storre antal potentiella respondenter utdver védra vinner pa Facebook, betraktas inte
detta som ett problem. Sjdlvvalsurval och snobollsurval valdes primért som
urvalstekniker pa grund av avsaknaden av urvalsram.

4.1.2 Samarbete kring datainsamling

Som beskrivits ovan bjod universitetslektor Elin Nilsson in ett antal respondenter till
Facebookgruppen dér enkidten gjorts tillgénglig. Detta gjordes d& &ven Nilsson haft
intresse av insamlad data for hennes forskningsprojekt “Onlineinteraktionens péverkan
pd konsumenternas kopbeteende”, dédr Nilsson undersoker hur olika typer av
spelifierade digitala interaktioner paverkar konsumenters kdpbeteende. Nilssons
forskningsprojekt fokuserar, till skillnad fran var studie, primért pd spelifiering
(gamification). P& samma sitt som Ovriga inbjudna respondenter till gruppen
uppmanades att bjuda in fler vénner, tillfragades @ven Nilsson om hon kunde bjuda in
véanner till gruppen, vilket hon dérefter gjorde.

Kontakt togs med Elin Nilsson efter att hon annonserat efter studenter med intresse av
att skriva en uppsats inom ett omrade som behandlar digital interaktion och péverkan pa
konsumenter, da Nilsson haft intresse av att {4 tillgang till insamlad data. Nilsson har
under uppsatsskrivandet funnits tillgénglig for fradgor av generell karaktér, likt en extra
handledare, och en 6verenskommelse gjordes initialt om att dela pa insamlad data. Da vi
sjdlvstdndigt valt och formulerat uppsatsens syfte och problemformulering utan att
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influeras av Nilssons &sikter, har Nilsson inte haft mojlighet att paverka studiens
riktning pa ett sitt som annars vore mojligt.

Nilsson inkluderade i eget forskningsintresse ett avsnitt med egna fragor i enkdten som
distribuerades i Facebookgruppen (sida 5 i enkéten, se Appendix 3). Dessa fragor
relaterade inte till denna studies syfte och svaren frdn dessa har séledes inte anvénts
eller beaktats i denna studie. Det faktum att enkéten p& grund av detta blev mer
omfattande, och dirfor tog ldngre tid att besvara 4n om denna del inte inkluderats, kan
ha péverkat svarskvaliteten i negativ riktning pa grund av minskad koncentration
och/eller tidspress hos respondenten. For att respondenten skulle f& en béttre forstéelse
for enkéitens omfattning samt fa en tydligare kénsla av progression allt eftersom enkéten
besvarades, valde vi att inkludera sidnummer i forhéllande till enkétens omfattning. D4
vissa av Nilssons fragor var relativt lika véra frdgor kan dessa ha upplevts som
repetitiva for respondenten, vilket kan ha givit ett intryck av att enkédten inte var vil
genomarbetad. Aven detta kan siledes ha paverkat svarskvaliteten.

Da Nilsson bjod in fler vénner totalt an Ovriga respondenter genom sndbollsurvalet,
finns dven en risk att Nilssons vénner paverkat studiens resultat i en viss riktning. Da
alternativet var att enbart bjuda in vénner frdn kontaktlistor av oss som forfattare,
ansags det som ett bra alternativ att uppmuntra dven Nilsson, pd samma séitt som dvriga
respondenter, att bjuda in fler vanner. Detta gjordes i syfte att nd mer demografiskt,
socioekonomiskt och geografiskt spridda respondenter och séledes ett mindre homogent
urval. D& Nilsson ar nigra é&r dldre &n oss fOrfattare ansdgs det positivt att nyttja dven
Nilssons kontaktndt for att nd respondenter i hogre dlder. Detta ansdgs betydelsefullt
med hénsyn till studiens fokus pa uppfattningar kring SST, vilket visat skilja sig mellan
olika &ldersgrupper (Dean, 2008, s. 232). En nackdel med att uppmuntra respondenter
att bjuda in vénner dr att ingen kontroll finns kring vilka typer av respondenter som
bjuds in. Som beskrivits i avsnittet ovan &r det mojligt att respondenter bjuder in dem
som é&r lika sig sjdlva. Det & mojligt att vissa av Nilssons inbjudna vénner har
forskarbakgrund och séledes haft ett intresse av forskningen pa ett annat sétt 4n 6vriga
respondenter. P4 grund av detta kan de ha beaktat och besvarat enkéten pé ett annat sétt
dn ovriga respondenter. Med hénsyn till studiens neutrala &mne och sjilvstdndighet
bedoms dock inte detta utgdra ett problem. P4 samma sétt som vénner i Nilssons
kontaktnit skulle kunna haft incitament att besvara enkéten pé ett visst sétt, skulle d&ven
Ovriga respondenter ur kontaktndt av oss som fOrfattare kunna haft det av olika
personliga skél. Denna risk kring att ha olika incitament kan dock anses finnas i alla
studier, och bedoms ej utgdra ett problem med hinsyn till urvalets storlek (se avsnitt
4.1.3).

4.1.3 Svarsfrekvens och bortfall

Gruppen pa Facebook skapades den 9 april 2018, varpd samtliga potentiella
respondenter, det vill sdga de vidnner pa Facebook som potentiellt var en del av
populationen, bjods in. Johannes Pers och Linn Grubbstrom, forfattarna av denna
studie, var administratdrer till gruppen. Aven Elin Nilsson gjordes till administrator.
Johannes Pers och Linn Grubbstrom bjod sammanlagt in 819 potentiella respondenter
och Elin Nilsson bjod samma dag in 386 stycken. Enkéten, som utformats i Google
Formulér, fanns tillgénglig i gruppen fram till sondag kvéll den 15 april. Under denna
tid bjods 65 stycken individer in av andra medlemmar i gruppen. Sammanlagt bjods
saledes 1270 individer in till gruppen. 169 av dessa personer besvarade enkéten, vilket
saledes ger ett bortfall pa 1101 individer. Enkiten i sin helhet kan ses i Appendix 3.
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Den totala svarsfrekvensen kan enligt Saunders et al. (2012, s. 268) berdknas pa
foljande satt: Total svarsfrekvens = totala antalet svar / (det totala antalet i urvalet - ej
kvalificerade). Detta ger ekvationen 169 / (1270 - 0) = 0,1331, vilket innebédr en
svarsfrekvens pa 13,31%. Eftersom frdgorna kring &lder samt hur manga ganger
respondenten besoks Pinchos var obligatoriska, samt att detta betonades tydligt bade i
inledningen och i forklarande text under dessa tva fragor, bedoms samtliga svar som
kvalificerade enligt vad Saunders et al. (2012, s. 268) beskriver. En hog svarsfrekvens
ar viktigt for att reducera riskerna for ett s& kallat non-response bias och for att
sdkerstélla att urvalet &r representativt (Groves & Peytcheva, 2008, s. 183-184). Vad
som dr en bra svarsfrekvens varierar beroende péd vilket medium som anvénts vid
utskicket av enkéten, vilken institution som skickar ut den samt vilken typ av
undersokning det ar (Saunders et al., 2012, s. 270). Groves & Peytcheva (2008, s. 179)
beskriver dock att enkédter inom specifika populationer i genomsnitt har en
svarsfrekvens pa 10%. Svarsfrekvensenen for enkiten till denna studie, 13,31%,
overstiger sdledes den genomsnittliga svarsfrekvensen for specifika populationer.
Vidare dr distributionskanalen som anvénts for denna enkét, en egenskapad grupp pé
Facebook, en relativt ny mojlighet for &ndamalet som saledes inte blivit studerad till var
kdnnedom. Eftersom det inte kan antas att alla som bjods in till gruppen sett
notifikationen om att den skapats eller brytt sig om att besoka gruppen och ta till sig
informationen, i kombination med att en stor andel av de som bjudits in sannolikt inte
besokt en av Pinchos restauranger och séledes inte var en del av populationen, ar vi
ndjda med svarsfrekvensen och finner ingen anledning att tro att ndgon alltfér stor non-
response bias féorekommit.

4.1.4 Extern validitet och representerbarhet

Gillande storleken pa urvalet beskriver Stevens (2002, s. 143) att 15 subjekt per
oberoende variabel racker for att erhdlla ett tillforlitligt resultat i en multipel
regressionsanalys inom samhillsvetenskaplig forskning, vilket &r en av de
analysmetoder som anvénts i denna studie. 10 oberoende variabler inkluderades initialt i
denna studie, men variabeln kontroll uteslots efter analys av Cronbach’s alfa (se avsnitt
5.2). Nio oberoende variabler inkluderades séledes sammanlagt i den fortsatta analysen,
vilket enligt Stevens (2002) innebdr att 135 respondenter behdvs for att erhilla ett
tillforlitligt resultat. Tabachnick & Fidell (2014, s. 159) beskriver en formel vilken kan
anvindas som tumregel for att berdkna storleken for urval for multipel regression.
Formeln ser ut som foljer: N > 50 + 8m (ddr m dr antalet oberoende variabler som
undersoks och N é&r antal respondenter). I denna studie resulterar detta i att N > 50 +
8x9, vilket innebdr i att N bor vara storre dn 122 respondenter. Vidare beskriver Hair et
al. (2010, s. 176) att minimumration per oberoende variabel for multipel regression
anges som 5:1, men det &r bra om den &r uppemot 15:1 eller 20:1. En ratio pa 15:1
innebér i denna studie 150 observationer. For enkel linjar regression anger Tabachnick
& Fidell (2014, s. 159) tumregeln: N > 104 + m, ddr m #r antalet oberoende variabler.
Detta resulterar i en rekommendation pa 113 observationer for denna studie. Vidare
anger Hair et al. (2010, s. 176) att 100 observationer ricker bra for enkel
regressionsanalys, vilket &r den analysmetod som anvints for hypotestestning i denna
studie. Da 169 respondenter besvarat enkdten i denna studie, anses detta tillrickligt
enligt samtliga rekommendationer, och resultatet kan darmed anses tillforlitlig for bade
enkel och multipel regressionsanalys. Pallant (2005, s. 142) beskriver dock att det
behovs 40 st fall per oberoende variabel nir en stegvis multipel regressionsanalys
genomfors, vilket dr den typ av multipel linjir regressionsanalys som anvénts i denna
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studie (se avsnitt 4.3.2). Enligt denna tumregel skulle saledes svar fran 360 st
respondenter behovts. Aven Hair et al. (2010, s. 176) menar att antalet observationer bor
vara fler ndr en stegvis regression genomfors, men anger inget specificerat antal. Da
denna specifika angivelse pa 40 observationer per oberoende variabel endast aterfunnits
1 ett av verken samt att den multipla linjira regressionsanalysen enbart nyttjas som ett
komplement till de enkla linjdra, i kombination med vinningen av att erhalla en enkel
slutgiltig modell, valdes &nd& denna analysmetod i samrdd med handlare trots brist pa
observationer.

Vidare dr det bra om ett urval kan anses vara representativt, vilket det inte alltid &r
(Oppenheim, 1992, s. 38). Att urvalet &r representativt innebér att urvalet har samma
karaktiristika som populationen, men &r mycket mindre i antal (Oppenheim, 1992, s.
38). For att undersoka representativiteten av datan for populationen i denna studie,
inkluderades variablerna kon, alder samt antal besdk hos Pinchos i enkdten. Dock var
det ej mgjligt att erhdlla data kring Pinchos kundgrupp, varpd populationens
karaktdristika inte gick att jimfora med urvalet. Fragorna kring demografi anvéndes
dérfor istéllet for att undersoka respondenternas fordelning gillande alder, kon och antal
besok for att sdkerstdlla spridning i urvalet, istdllet for representativiteten. De tvé
sistndmnda fradgorna var dven obligatoriska for att sékerstdlla respondenternas
tillhorighet till populationen. Vidare anger de stora talens lag dven att ett stort urval mer
troligt 4dr representativt for populationen samt &r mer troligt att uppvisa samma
medelvirde som populationen (Hair et al., 2010, s. 266). Av denna anledning
efterstrivades att s& manga respondenter som mojligt skulle besvara enkiten vid
insamlandet av data.

Pé grund av det faktum att ingen ram Over populationen funnits tillgdnglig har, som
beskrivits tidigare, inte ett sannolikhetsurval genomforts. P4 grund av detta kan det
enligt statistisk teori inte dras nagra generella slutsatser om populationen, eftersom
respondenterna endast representerar sig sjdlva (Oppenheim, 1992, s. 38). Vi
argumenterar dock for att resultatet &nda kan anses generaliserbart till populationen pa
grund av foljande argument: (1) urvalet for hypotestestning i detta fall var relativt stort,
(2) majoriteten av de individer som bjods in till studiegruppen inte hade nagon aktuell
relation till oss forfattare, vilket skulle kunna skapat bias i urvalet (3) urvalet kan anses
relativt heterogent pa grund av demografisk, geografisk och socioekonomisk spridning
samt (4), att samtliga av vara vinner pd Facebook som potentiellt tillhoér populationen
bjudits in och att det séledes inte skett ett handplockat urval. Det sistndmnda stddjs dven
av att respondenter fick bjuda in vilka mdjliga potentiella respondenter de ville, och
som séledes inte hade en direkt koppling till oss. Resultatet kan med hénsyn till dessa
argument anses vara generaliserbart till populationen, svenska medborgare 6ver 18 ar
som besokt Pinchos, trots att inget sannolikhetsbaserat urval skett. I den fortsatta
uppsatsen behandlas dérfor resultatet som generaliserbart for populationen.

Yin (2009, s. 43-44) beskriver dven att kritik mot generaliserbarhet inte &r korrekt vid
fallstudier, da syftet med en fallstudie 4r att kunna generalisera det undersokta fallet till
ett storre sammanhang. Yin (2009, s. 43-44) menar att fallstudier bygger pé analytisk
generalisering istillet for statistisk generalisering, vilket andra enkitundersdkningar
syftar till. Analytisk generalisering innebér att forskaren strévar efter att generalisera en
viss uppsittning resultat till en bredare teori. Detta har vi dmnat géra med denna
undersdkning genom att generalisera kontexten Pinchos till liknande restauranger av
casual-dining karaktir som anvdnder/kommer bérja anvinda SST, for att utvidga den
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befintliga forskningen och teorin kring SST. I optimala fall bor dock enkéten besvaras
en eller tva génger till for att bekréfta generaliserbarheten (Yin, 2009, s. 44). P4 grund
av tidsbegransningar har vi inte haft mojlighet att genomfora ytterligare en
enkédtundersokning for att bekréfta resultaten, och eftersom det till var vetskap ar den
forsta studien att undersdka denna specifika kontext kvantitativt har inte heller andra
forskare haft denna mojlighet.

4.2 Enkatkonstruktion

4.2.1 Etiska overvdganden och inledande information

Viss information bor ges till individer innan de borjar besvara en enkidt (Patel &
Davidson, 2011, s. 74), vilket har beaktats vid utformningen av enkéten i denna studie.
Till att borja med bor syftet med studien forklaras i anslutning till att respondentens
bidrag dr betydelsefullt (Patel & Davidson, 2011, s. 74). Vidare bor information ges
angdende hur svaren kommer att anvdndas, huruvida individens bidrag behandlas
konfidentiellt och/eller anonymt (Patel & Davidson, 2011, s. 74). Vid insamlandet av
data till denna studie har etiska riktlinjer f6ljts frain ESOMAR (European Society for
Opinion and Marketing Research) & GRBN (Global Research Business Network)
(2015) och Vetenskapsradet (2017), vilket kan ses i Appendix 3. Riktlinjerna i
rapporten frain ESOMAR & GRBN (2015) ar inriktad specifikt pa forskning inom
marknad, opinion och samhéllsvetenskap som utfors online (ESOMAR & GRBN, 2015,
s. 5). Pa grund av detta har studiens etiska riktlinjer till storsta del baserats pa dessa
rekommendationer.

I introduktionen till enkéten framgick det tydligt att det &r helt frivilligt att svara pa
enkéten och att respondenten nir som helst kan vélja att avsluta. Vidare forklarades det
dven pa ett tydligt och koncist sétt vilken typ av information som enkéten behandlar,
syftet med insamlingen av datan, att datan kommer att skyddas och hur datan kan
komma att delas till andra, i enlighet med riktlinjer frain ESOMAR & GRBN (2015, s.
9-10). I enkétens introduktion framgick det &ven tydligt att uppgifterna inte kommer att
anvédndas till nigonting annat dn forskning inom marknadsforing av oss och Elin
Nilsson. Vid distribution av enkédten betonades dven forskningssyftet for att separera
enkéten fran ovriga online-aktiviteter, genom att en grupp skapades specifikt for studien
pa det sociala mediet Facebook (se avsnitt 4.1.3). Detta i enlighet med riktlinjer fran
ESOMAR & GRBN (2015, s. 9).

Respondenternas anonymitet sikerstilldes genom att inga uppgifter om respondenternas
identitet antecknades vid insamlingen av data (exempelvis namn eller personnummer),
vilket ligger i linje med riktlinjer frin ESOMAR & GRBN (2015, s. 11, 17) samt
Vetenskapsradet (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
1 enkdten fOr att vara med i en utlottning av presentkort pd Pinchos. Anonymiteten for
dessa respondenter sidkerstilldes genom att respondenternas svar separerades frén
mailadresserna innan datan analyserades. Nér utlottningen av presentkorten var klar
raderades dven mailadresserna, vilket ddrmed sdkrat anonymiteten. Detta ligger i linje
med Vetenskapsrddets beskrivning av hur data kan anonymiseras (Vetenskapsradet,
2017, s. 40). Vidare har uppgifterna behandlats pa ett konfidentiellt sitt i avseendet att
uppgifterna enbart hanterats av oss som genomfort studien samt av Elin Nilsson.
Uppgifterna har séledes inte ldmnats ut till obehdriga. Respondenternas anonymitet,
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samt den konfidentiella hanteringen av den insamlade datan, tydliggjordes i
introduktionen till enkédten for respondenternas medvetenhet.

Riktlinjer frin ESOMAR & GRBN (2015, s. 14-16) géllande incentiv for att motivera
respondenter foljdes dven, vilka behovde beaktas da tre presentkort pa Pinchos om 200
kr/styck lottades ut till respondenter som besvarat enkéten. Riktlinjerna innefattar bland
annat att respondenterna ska informeras om vad vinsten 4r, vem som kommer att
administrera vinsten samt nidr de vinnande respondenterna kommer att erhélla vinsten
(ESOMAR & GRBN, 2015, s. 14). Vinsten administrerades genom numrering av
samtliga mailadresser, 1-133, varpéd tre vinnare sedan genererades genom Google’s
slumpméssiga nummergenerator (Random Number Generator). Dessa vinnare
kontaktades sedan med information om vinsten samt angéende logistiken kring vinsten.
Vidare beskrivs att det dven &r viktigt att incentiven dr proportionerliga och inte kan
anses vara en muta (ESOMAR & GRBN, 2015, s. 14) samt att det framgar att
respondenten inte nddvindigtvis behover svara pa hela undersdkningen for att vara med
i utlottningen (ESOMAR & GRBN, 2015, s. 16). Detta beaktades genom att
presentkortet inte var pa ett storre belopp dn 200 kr samt att enkétfrdgorna inte varit
obligatoriska, forutom fragorna kring &lder och antal besdk pa grund av att dessa
utgjorde kriterier for att besvara enkéten. Vidare samlades enbart svar in fran individer
over 18 ar, eftersom méalsmans tillstand kravs i annat fall (ESOMAR & GRBN, 2015, s.
19). Detta sékerstilldes genom den forsta fragan i enkéten dér respondenten blev
ombedd att vélja ett av tre aldersspann, dir det ldgsta var fran 18 &r. Informationen
kring att respondenten behdvde vara minst 18 ar fortydligades &dven med text i
anslutning till fragan.

4.2.2 Mitning av attityd och tillfredsstéllelse

Thurstone (1928, s. 128) beskriver att attityder kan métas genom &sikter, dé en asikt kan
ses som ett verbalt uttryck av en attityd. Detta ligger &dven ligger i linje med Oppenheim
(1992, s. 176) som beskriver att en attityd kan anses bestd av just asikter. Thurstone
(1928, s. 128) beskriver osdkerheten med att méta en attityd genom en asikt eftersom
det kan finnas anledning for respondenten att uttrycka sig pa ett visst sitt pa grund av
artighet eller dylikt, vilket d& inte 6verensstimmer med attityden. Vidare beskrivs att
respondenten dven kan ljuga vilket inte ger en korrekt bild av attityden. Ett alternativt
sdtt att méta attityder 4r genom att studera faktiska handlingar, men forfattaren beskriver
att dven detta kan innebédra mojliga métfel dé ett beteende inte alltid ligger i linje med
attityden. Att méta attityden genom &sikter kan darfor anses vara en likvérdig metod
som att mita den via handlingar, trots att bada metoderna kan innebdra métfel
(Thurstone, 1928, s. 128). Pa basis av detta, samt i likhet med andra studier pa omradet
(se appendix 1), har respondenternas asikter och ddrmed attityder métts genom att de
besvarat en enkét dér de ombetts ta stéllning till olika pastdenden.

I enkéten mittes respondenternas attityder och tillfredsstéllelse samt uppfattning kring
de olika faktorerna genom anvédndning av Likertskalan och den semantiska
differentialskalan. Fishbein och Ajzen (1975, s. 76) beskriver att den semantiska
differentialskalan troligen dr den mest anvénda skalan for att méta attityder, medan
Ejlertsson (2014, s. 95), Patel & Davidson (2011, s. 88) och Oppenheim (1992, s. 195)
mer nyligen beskrivit att Likertskalan dr den mest kénda attitydskalan idag. Oppenheim
(1992, s. 195) beskriver vidare att Likertskalan har sina nackdelar i férhallande till den
tidigare mer anvénda Thurstoneskalan, men att Likertskalan visat sig korrelera hogt
med denna. Forfattaren 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 dven pa Likertskalan och syftar till att méta konsumenters uppfattning om
servicekvalitet, vilket i denna studie inkluderas och méts genom tillfredsstéllelse.
Likertskalan har d@ven anvints i en méngd andra refererade studier for att undersoka
vilka faktorer som paverkar respondenternas attityd till och/eller tillfredsstallelse med
olika faktorer hos SST, exempelvis upplevd anvindbarhet och enkelhet vid anvindning
(Anselmsson, 2001; Childers et al., 2001; Elliott et al., 2012; Dabholkar & Bagozzi,
2002; Oghazi, 2012; Weijters, 2007). Forskarna Cronin & Taylor (1992, s. 64) har d4ven
visat bade empiriskt och litterdrt stod for att servicekvalitet bor métas som en attityd.
Eftersom samma fOrfattare visat att servicekvalitet &r en fOregdende faktor till
tillfredsstéllelse (Cronin & Taylor, 1992, s. 65), stodjer detta anvidndandet av
Likertskalan dven for métning av tillfredsstéllelse. Likertskalan anvéndes pé basis av
detta for att mita respondenternas uppfattning av samtliga undersokta faktorer, vilka
visat sig paverka attityd och tillfredsstillelse.

Likertskalan fungerar pé sa sitt att respondenten ska instdimma med eller ta avstdnd fran
pastaenden med hjdlp av en fem- eller sjugradig skala, dir ena dnden motsvarar att
respondenten fullt haller med medan den andra &nden motsvarar att respondenten inte
alls héller med (Ejlertsson, 2014, s. 95; Oppenheim, 1992, s. 195). Eftersom en méngd
av tidigare nimnda studier pa omradet anvént sig av en femgradig skala, samt att Likert
sjélv, grundaren av Likertskalan, anvénde skalan med fem punkter (Oppenheim, 1992,
s. 195), anvinds dven en femgradig skala i denna studie. Efter att svaren samlats in
graderas varje pastdende antingen fran 1 till 5 eller frén 5 till 1 beroende pa pastaendets
riktning, vilka dérefter summeras for att kunna analyseras med hjélp av statistisk
programvara (Bryman & Bell, 2017, s. 245; Oppenheim, 1992, s. 197). 1 enkiten
anvindes bade positiva och negativa péastdenden 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 pa ett
ogenomténkt sitt kan fangas upp pa detta vis.

For att mita den generella attityden till SST anvidndes déremot den semantiska
differentialskalan, i linje med tidigare studier pa omradet (Dabholkar & Bagozzi, 2002;
Elliott et al., 2012; Weijters et al., 2015). Den semantiska differentialskalan anvéndes
dven fOr att méta den generella tillfredsstéllelsen med sjélvbetjédningsteknologin, i likhet
med Haumann et al. (2015, s. 30) som anvént denna for att mata tillfredsstillelse med
medskapande. Den semantiska differentialskalan pdminner om Likertskalan, men skiljer
sig i det avseende att respondenten ombeds ta stillning till vart hen befinner sig mellan
tva ytterligheter i form av adjektiv. Den ena ytterligheten utgérs av ett negativt adjektiv,
och den andra av ett positivt (Ejlertsson, 2014, s. 95). Nér svaren fran dessa pastaenden
erhéllits analyserades dem pa samma sétt som de svar som baserats pd Likertskalan.
Eftersom pastdendena i denna undersokning kan anses utgora fragor, bendmns
pastaendena fortsittningsvis som fragor, alternativt enkétfragor, i studien.

4.2.3 Formulering av enkétfragor

Sheatsley (1983, s. 201-202) beskriver att det generella syftet med en enkit ska: (1)
mota syftet med uppsatsen, (2) erhélla sa komplett och korrekt informationen som
mojligt, samt (3) gora detta inom ramarna for tillgénglig tid och resurser. Vid arbetet
med denna studie beaktades studiens syfte och fragestéllning noggrant vid
konstruktionen av hypoteserna. Syftet med varje enskild hypotes beaktades direfter nir
enkétfragorna relaterade till varje hypotes konstruerades. For att erhélla sa komplett och
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korrekt information som mojligt konstruerades enkétfragorna omsorgsfullt, dér korta
fragor efterstrivades med sa enkel vokabuldr som mojligt. Detta gjordes for att
sakerstdlla att respondenten skulle uppfatta och forsta frdgorna pa rdtt sitt, vilket &r
grundldggande for att erhélla ritt data relaterat till studiens syfte. Sheatsley (1983, s.
212) samt Oppenheim (1892, s. 128-129) beskriver att detta dr av storsta vikt for att
svaren ska bli sanningsenliga. Sheatsley (1983, s. 213) betonar dven vikten av att halla
frdgorna sa korta som mojligt sa att inte minnet och uppmérksamheten gor sa att fragan
missuppfattas, misstolkas eller inte forstds. Detta menar &ven Bryman och Bell (2017, s.
256) ar viktigt. Vidare beskriver Sheatsley (1983, s. 216-217) samt Oppenheim (1982,
s. 129) vikten av att bland annat undvika dubbla negationer, 6verlappande alternativ,
falska premisser, vaga/tvetydiga ord, tvd fragor i samma friga, fragor om intentioner,
ord som kan tolkas pd olika sitt samt ledande fragor eller laddade ord. Alla dessa

punkter beaktades vid utformningen av enkiten i denna studie vilket kan ses i Appendix
2.

Vid utformning av enkédten beaktades &ven att den skulle gd sa& snabbt som mojligt att
besvara, max cirka 10-15 minuter, for att sdkerstdlla sd korrekta svar som mojligt och
undvika att respondenten skulle tappa fokus. Av denna anledning undersoktes
konsumenternas nivd av technology readiness enbart med fyra fragor, en frdn varje
kategori i TRI (vilka frdgor som valdes samt valdes bort kan ses i Appendix 1).
Samtliga 16 fragor som utgér indexet anvidndes siledes inte da alla dessa fragor
bedomdes ta allt for lang tid att besvara, och utgora allt for stor del av enkéten. Trots att
en sa kort enkédt som mojligt efterstrivats undersoktes varje faktor med tre till fem
fragor, 1 likhet med tidigare studier pd omradet. Detta gjordes i syfte att sdkerstélla
reliabiliteten, vilken senare undersoktes genom analys av Cronbach’s alfa (se avsnitt
4.3.1). Att anvénda flera delfragor for varje koncept ar en metod for att utvirdera skalor
och instrument som &r avsedda att méta abstrakta fenomen (Wenemark, 2017, s. 196).

En mingd litteratur kring attityder, servicekvalitet och tillfredsstéllelse till/med SST och
dess bifogade frageformuleringar studerades innan de slutgiltiga enkétfragorna
formulerades, presenterade i Appendix 1. De allra flesta enkitfrdgorna valdes direkt
frén tidigare forskning eller inspirerades i hog utstrickning av denna, vilket kan anses
sdkerstéllt god operationalisering av begreppen. Frdgorna Oversattes till svenska och
omformulerades i vissa fall for att passa den specifika kontexten, men i1 &vrigt
korrigerades sa lite som mojligt for att sékerstilla validiteten. En fordel med att anvidnda
just fragor frén tidigare forskning &r att resultaten kan jimforas (Bryman & Bell, 2017,
s. 267; Ejlertsson, 2014, s. 8), vilket var en stor del av syftet med denna studie. Att
nyttja frigor frdn tidigare studier kan dven sidkerstilla frdgornas kvalitet om de
kvalitettestats tidigare (Ejlertsson, 2014, s. 8), vilket bidrog till valet att forsoka anvidnda
s& manga tidigare etablerade frigor som mojligt. De valda intervallen i fragan om
respondenternas alder, 18-28, 29-48, 49+, baserades dven pa en tidigare studie av Dean
(2008). Studiens resultat visar pa skillnader mellan vad respondenter i de olika
aldersgrupperna tycker om SST och hur ménga olika typer av SST de anvént (Dean,
2008, s. 232). Denna fraga samt fragorna om kon och antal besok pa Pinchos
inkluderades dock som bakgrundsvariabler utan avsikt att utgoéra en betydande del i
studien. Fragorna kring alder och antal besdk pa Pinchos, vilka var obligatoriska,
inkluderades dven for att sékerstélla kriterierna om minst ett besok pa Pinchos och en
alder pa minst 18 ar, ndmnt i avsnitt 4.1.1 och 4.2.1. For att relatera frigorna till den
undersokta restaurangkontexten, och kunna stélla mer specifika frigor, formulerades
dven ett antal frigor utifran de specifika karaktdrsdragen i Pinchos koncept, vilka kan
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ses 1 Appendix 1. Egna fragor konstruerades dven vid undersokning av ett fatal faktorer
dér ingen information bifogats i litteraturen kring vilka fragor som anvénts for att méta
faktorn tidigare.

For att mota det tredje kriteriet, det vill sdga utforma enkdten inom ramarna for
tillgénglig tid och resurser, lades fokus pé att fa klart enkéten tidigast mojligt men dnda
basera den pé den teori och de hypoteser denna studie grundats pd. Detta gjordes for att
sdkerstélla god tid for analys av resultatet. Sheatsley (1983, s. 203) menar dven att
studier med lag budget behover forhalla sig till tidsaspekten mer &n en studie med hogre
budget. Sheatsley (1983, s. 221) papekar vidare vikten av att frdgorna i enkéiten bor f6lja
nagon typ av psykologisk ordning, vilket var anledningen till valet att gruppera fragorna
i Overgripande kategorier.

Shetsley (1982, s. 203) beskriver dven att enkétfragor kan vara klassificerade som
Oppna eller stingda. Den storsta fordelen med Oppna fragor ar enligt Sheatsley (1982, s.
203) att de tillater respondenten att svara med sin egen referensram utan att bli influerad
av specifika alternativ. Sheatsley (1982, s. 203) beskriver dock att 6ppna fragor for med
sig en stor andel repetitivt och irrelevant material, samt att respondenterna ofta missar
podngen med en fradga. Stingda fragor ddremot anger vissa fiardiga alternativ, varpa
detta undviks. En nackdel med stingda fragor 4r dock att de kan paverka respondenten
pa olika sitt. Enligt Oppenheim (1992, s. 122) ska 6ppna fragor vara reducerade till ett
minimum, eftersom de kriver mer energi av respondenten. Aven Sheatsley (1982, s.
207-208) menar att 6ppna fragor tar mer tid, kostar mer pengar och ar svérare att koda.
Pé basis av ovanstdende, och det faktum att studien baserats pad mycket tidigare teori
samt att tidigare studier anvént sig av stdngda fragor (Anselmsson, 2001; Childers et al.,
2001; Elliott et al., 2012; Dabholkar & Bagozzi, 2002; Haumann, 2015; Oghazi, 2012;
Weijters, 2007), baserades dven denna enkét pa stangda fragor.

4.2 .4 Pilotstudie

For att en enkét ska bli sa bra som mdjligt dr det viktigt att utféra en pilotstudie
(Eljertsson, 2014, s. 89; Hagevi & Viscovi, 2016, s. 168; Remenyi et al., 1998, s. 151;
Sheatsley, 1983, s. 225). Forfattarna Remenyi et al. (1998, s. 151) beskriver att en
pilotstudie ger en mojlighet till att bland annat se 6ver klarheten i instruktioner och
frdgor, fa en uppfattning om hur lang tid det tar att besvara enkéten, samt mojligheten
att genomfora en meningsfull analys av den insamlade datan. Eljertsson (2014, s. 90)
beskriver dven att respondenter inte alltid tolkar fragor och svar pa samma sétt som
fragekonstruktorerna, att respondenterna kan ldgga en annan innebord i dem, samt att
svarsalternativ ibland kan saknas sé att fragan blir svar att besvara. Eljertsson (2014, s.
90) beskriver vidare att pilotstudien hjélper till att sdkerstdlla att fragorna i enkéten
miter det som de avser att méta.

For att genomfora en pilotstudie och uppticka storre svérigheter och svagheter i en
enkit, beskriver Sheatsley (1983, s. 226) att det brukar rdcka med 12-25 respondenter.
Pilotstudier kan vara relativt informella, dir exempelvis vinner eller kollegor till
forskarna konsulteras (Eljertsson, 2014, s. 90, Hagevi & Viscovi, 2016, s. 168; Remenyi
et al., 1988, s. 151). Forfattaren Sheatsley (1983, s. 226) papekar dock att detta inte ar
sarskilt anvandbart och till och med kan vara missledande, och beskriver att
respondenterna dven for pilotstudien bor vara frimmande for forskarna. Pa grund av
bade tidsbegrdnsningar och ekonomiska begridnsningar i denna studie har dock 15
véanner och/eller kollegor besvarat enkéten samt givit verbal och skriftlig aterkoppling. I
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aterkopplingen erholls bland annat respons pa frageformuleringar, ordval och skalor
som anvints. Dessa &sikter och kommentarer beaktades och ett antal frdgor och
svarsalternativ korrigerades och/eller forkortades for att fortydliga for den slutgiltiga
respondenten, och ddrmed forbéttra studiens validitet. Ett flertal av de som gav respons
pa enkéten papekade att flera fragor var snarlika, framforallt frigorna kring ekonomisk
kompensation vilka kan ses i Appendix 2. D4 anvédndningen av flera delfragor for varje
koncept dr en metod for att utvéirdera skalor och instrument som &r avsedda att mita
abstrakta fenomen (Wenemark, 2017, s. 196), samt dr nddvéndigt for att testa fragornas
reliabilitet genom analys av Cronbach’s alfa (se avsnitt 4.3.1 samt 4.4.3), beaktades
dock inte dessa asikter i ndgon storre utstrickning. Ett antal ord byttes dock ut for att
undvika kénslan av upprepning i frigorna. Vidare papekade ett flertal individer att en
Likertskala med sex punkter istillet for fem hade varit bra, da detta “tvingar”
respondenten att ta stéllning i fragan. Eftersom valet av den femgradiga skalan baserats
pa teori inom omradet (se avsnitt 4.2.2), beholls den femgradiga skalan. I ovrigt gav
respondenterna i pilotstudien mycket positiv respons, overlag tyckte de att enkdten var
enkel och tydlig att forsta, samt att den inte var alltfor 1dng. Ingen upplevde heller att
det saknades svarsalternativ, och fragorna tolkades till synes pa det sitt som avsetts.

Datan for pilotstudien analyserades &ven i statistikprogrammet SPSS, déir bland annat
analys av Cronbach’s alfa, histogram, samt VIF-viarden genomf6rdes (beskrivningar av
dessa analysmetoder och grinsvirden ges i avsnitt 4.3). Som ndmnts tidigare méttas
samtliga faktorer i unders6kningen med tre till fem fragor och samtliga av dessa, med
undantag for tva fall, visade ett virde pa Cronbach’s alfa 6ver 0,7. Det forsta undantaget
med ett viarde under 0,7 var de fragor som behandlade faktorn pdlitlighet, vilket testades
med tre fragor. Dessa fragor visade forst ett viarde pa 0,263, men 6kade sedan till 0,577
nér svaren frén tva respondenter som svarat inkonsekvent utesldts. Slutsatsen blev att
behalla fragorna som de var, eftersom antalet individer som svarat pa enkéten var fa till
antalet och varje inkonsekvent svar paverkat vérdet i stor utstrdckning. Nér svaren pa
frdgorna sags Over manuellt syntes dven att de flesta respondenter svarat enhetligt,
vilket bidrog till beslutet att behalla frdgorna i ursprungligt skick. Det andra undantaget
med ett virde under 0,7 var de fragor som behandlade faktorn upplevd enkelhet, vilka
uppvisade ett virde pa Cronbach’s alfa strax under 0,7. Efter att ha tagit bort svaren fran
en respondent som svarat inkonsekvent erhdlls dock ett virde dver 0,7. Aven det faktum
att samtliga anvénda frdgor relaterade denna faktor erhallits frén andra studier pa
omradet, bidrog till beslutet att behalla frdgorna i ursprungligt skick. Vidare granskades
histogrammen for ett antal fragor och faktorer vilka ség relativt normalférdelade ut.
Efter att ha granskat Pearson correlation coefficient och VIF-véirdena kunde det &ven
faststéllas att ingen betydande kollinearitet eller multikollinearitet forelag bland
faktorerna, da alla faktorer uppvisade en korrelationskoefficient under 0,7 och ett VIF-
viarde under 10, och oftast betydligt ldgre dn sa. Grénsvérdena relaterade till dessa
analyser beskrivs 1 avsnitt 4.3.3.

4.3 Kvantitativ dataanalys

For att analysera den insamlade datan och testa de olika hypoteserna anvéndes
statistikprogrammet SPSS, vilket star for “Statistical Package for the Social Sciences”.
SPSS é&r virldens ledande datorprogram for statistik, och anvinds bland annat for
hypotestestning, ad-hocanalys och prediktiv analys (IBM, u.d.). Genom att anvinda
SPSS som verktyg kunde ett flertal statistiska analyser genomforas for att testa studiens
hypoteser och besvara studiens fragestdllning. Fragornas reliabilitet analyserades forst
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genom analys av Cronbach’s alfa. Didrefter genomfordes enkla och multipla linjdra
regressionsanalyser i kombination med analys antaganden for dessa modeller.
Hypoteserna i studien analyserades och testades pa 0,05 signifikansniva, da en
signifikansniva pa 5% ofta anvénds vid hypotesprovning (Korner & Wahlgren, 2015, s.
122).

4.3.1 Cronbach’s alfa

Tvé vilanvédnda indikatorer for att sékerstdlla reliabiliteten hos en skala ir test-retest
reliabilitet och intern konsistens (Pallant, 2005, s. 6). Test-retest reliabilitet bedoms
genom att lata samma respondenter delta i en undersékning mer &n en gang, dédr hog
korrelation mellan en individs svar frén de olika tillfdllena indikerar god reliabilitet hos
skalan (Pallant, 2005, s. 6). Den andra indikatorn, intern konsistens, visar hur items som
utgér en skala hdnger samman, med andra ord till vilken grad dessa méter samma
attribut (Pallant, 2005, s. 6). I denna studie kan attribut likstdllas med de olika
undersokta faktorerna, exempelvis anvdndbarhet, medan items likstdllas med fragorna i
enkdten. En vanlig teknik for att mita intern konsistens dr att studera vérdet pd det
statistiska mattet Cronbach’s alfa, vilket kan anta ett virde mellan 0 och 1 (Ejlertsson,
2014, s. 98; Hair et al., 2010, s. 92; Pallant, 2005, s. 6). Hogre varden indikerar en hogre
reliabilitet och vanligtvis rekommenderas ett virde pd minst 0,7 for att sékerstilla
reliabiliteten (Pallant, 2005, s. 6). Forfattarna Hair et al. (2010, s. 92) menar dock att
intervallet 0,6-0,7 bér ses som den ldgsta grinsen for acceptans. Aven Ejlertsson (2014,
s. 98) beskriver att grinsen inte dr definitiv och att virden under 0,7 ocksa accepterats i
litteraturen. Vidare beskriver forfattaren att nér ett mindre antal fragor anvéinds kan
lagre nivaer pa Cronbach’s alfa accepteras.

Pé grund av respondenternas anonymitet, i kombination med studiens tidsbegrénsning,
har analys av Cronbach’s alfa valts istéllet for test-retest reliabilitet for att sikerstilla
skalans reliabilitet i denna studie. I enlighet med Pallant (2005, s. 6) har &dven
gransviardet 0,7 anvénts fOr att avgora reliabiliteten hos skalan. Det acceptabla
intervallet 0,6-0,7 har dock &ven beaktats vid beddmmning av de tvd faktorerna
anvdndbarhet och behov av interaktion med personal som uppvisade ett virde strax
under 0,7, med stod av resonemanget av Hair et al. (2010) och Ejlertsson (2014). Vilka
frdgor som relaterar till vilken faktor framgér i Appendix 2, vilket saledes ar de fragor
som ingétt i respektive analys av Cronbach’s alfa. I samma appendix framgar dven vilka
fragor som kodats omvint, vilket gjordes innan analys av Cronbach’s alfa genomfordes.
Efter att analys av Cronbach’s alfa genomforts summerades respektive individs svar for
de frdgor som relaterat till respektive faktor, dir summan sedan dividerats med antal
inkluderade frdgor per faktor. Detta gjordes i syfte att erhélla ett totalt genomsnittligt
vérde for varje respondent och faktor for den vidare analysen.

Fragorna relaterade till faktorn technology readiness inkluderades inte i analysen av
Cronbach’s alfa. Denna faktor uteslots pa grund av att faktorn undersokts med delar ur
ett viletablerat index, Technology Readiness Index (TRI), vilket bygger pa en
sammansittning av péstdenden som méter olika egenskaper; optimism, innovativitet,
obehag och osédkerhet. D4 denna studies undersdkning av technology readiness byggts
upp av ett pistdende per egenskap ansags det inte relevant att studera pastdendenas
interna konsistens, da de fyra inte syftar till att undersdka samma egenskap. Faktorn
kodades dock och beréiknades pd samma sétt som Ovriga faktorer, dir fragorna
relaterade till obehag och osékerhet kodades omvént, i enlighet med metoden i studien
dér indexet beskrivs av Parasuraman & Colby (2015, s. 70).
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4.3.2 Regressionsanalys

Regressionsanalys bygger p4 den matematiska metoden least squares (Hair et al., 2010,
s. 163), och syftar till att prediktera en enskild beroendevariabel frén en eller flera
oberoende variabler (Hair et al., 2010, s. 162). Syftet med regressionsanalys kan mer
specifikt beskrivas som att forutse ett framtida okdnt virde med hjélp av specificerade
virden pa de oberoende variablerna, samt bestimma effekten eller relationen mellan de
oberoende variablerna och beroendevariabeln (Faraway, 2014, s. 8). Fran varje enskild
variabel ges en korrelationskoefficient, som anger hur starkt sambandet dr mellan den
beroende och den oberoende variabeln, samt hur stor del av den beroende variabeln som
den oberoende variabeln forklarar (Hair et al., 2010, s. 163; Pallant, 2005, s. 145).
Korrelationskoefficienten kan anta ett viarde mellan 1 och -1, dar ett virde mellan 0 och
1 innebdr en positiv korrelation mellan variablerna och ett virde mellan -1 och 0
innebdr en negativ korrelation mellan variablerna (Saunders et al., 2012 s. 521). Ju
langre virdet &r fran 0 desto starkare dr korrelationen, da ett virde pa precis 0 innebér
att ingen korrelation finns mellan variablerna vilket med andra ord innebér att de &r helt
oberoende av varandra (Saunders et al., 2012, s. 521). Nér en studie inbegriper en
enskild oberoende variabel kallas detta for enkel linjdr regressionsanalys (Faraway,
2014, s. 8; Hair et al., 2010, s. 162). I verkligheten finns det dock oftast fler &n en
oberoende variabel som forklarar beroendevariabeln, och vid sadana tillfillen kan det
istéllet vara bra att anvinda sig av multipel linjir regressionsanalys (Hair et al., 2010, s.
262; James et al., 2013, s. 71), vilket ibland dven kallas for multivariat regression
(Faraway, 2014, s. 8). Multipel regressionsanalys anvénds for att analysera relationen
mellan en ensam beroendevariabel och flera oberoende variabler (Hair et al., 2010, s.
161). Varje oberoende variabel vigs i regressionsanalysen for att fi en maximal
forklaring av den beroende variabeln, och visar sedan den relativa forklaringsgraden av
varje oberoende variabel (Hair et al., 2010, s. 161; Pallant, 2005, s. 145). De
tillsammans sammanvéigda oberoende variablerna bildar en regressionsmodell som
forklarar den beroende variabeln (Hair et al., 2010, s. 162).

Den enkla linjéra regressionsmodellen tar denna form (James et al., 2013, s. 61):
Y=(. 46X,

... medan den multipla linjdra regressionsmodellen tar denna form (James et al., 2013,
s. 71):
Y:ﬁo+ﬁ|X1 +ﬁzXz + ... +Bpo+ &,

X. representerar olika oberoende variabler och f.visar kvantiteten av relationen mellan
en viss oberoende variabel och den beroende variabeln, vilket kan forklaras som den
genomsnittliga effekten pa Y ndr X o6kas med en enhet och alla andra oberoende
variabler hélls konstanta (James et al., 2013, s. 71). [, utgdr interceptet och & utgor det
slumpmaissiga felet (Long, 1997, s. 11).

I fallet av denna studie dr de oberoende variablerna de faktorer, exempelvis enkelhet vid
anvdndning och ndje, som 1 hypoteserna forutspas forklara de beroende variablerna
attityd och tillfredsstéllelse (se hypotesmodell i avsnitt 3.7). S&vil enkla som multipla
linjira  regressionsanalyser = genomfordes i denna studie. Enkla linjéra
regressionsanalyser genomfordes for att undersdka varje enskild oberoende variabels
paverkan pé respektive beroendevariabel, for att testa huruvida faktorerna i hypoteserna
visat pa signifikanta samband med attityd och/eller tillfredsstillelse eller ej.
Hypoteserna antogs eller forkastades saledes baserat pa de enkla linjéira
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regressionsanalyserna, dér korrelationskoefficienterna mellan varje enskild faktor och
beroendevariablerna studerades for att avgora huruvida hypoteserna fétt stod eller ej.
Anledningen till att hypoteserna testades genom enkla linjdra regressionsanalyser ar att
hypoteserna enbart inbegriper huruvida faktorerna péaverkar attityd och tillfredsstillelse
enskilt, utan héansyn till 6vriga faktorer. Da enkel linjér regressionsanalys inte tar
hénsyn till 6vriga oberoende variabler (James et al., 2013, s. 71), genomfordes dock
dven tvd multipla linjira regressionsanalyser; en for varje beroendevariabel. Genom
dessa analyser erhalls en optimal kombination av faktorer (oberoende variabler) som
tillsammans forklarar beroendevariablerna (Hair et al., 2010, s. 16), det vill sdga attityd
till och tillfredsstillelse med SST i fallet av denna studie. Anledningen till att dven
dessa tva analyser genomfordes dr att de multipla linjdra regressionsanalyserna kan
anses mer relevanta ur studiens praktiska synvinkel, d& faktorerna i verkligheten inte
verkar i isolation.

Det finns ett antal olika typer av multipla regressionsanalyser vilka ldmpar sig olika bra
beroende pa vilken typ av fraga som ska besvaras (Pallant, 2005, s. 141). I denna studie
genomfordes en stegvis multipel regressionsanalys, vilket kan beskrivas som en
kombination av “backward elimination” och “forward selection” vilka &r tva skilda
metoder for att vdlja ut variabler (Faraway, 2014, s. 151; James et al., 2013, s. 210). Att
vilja en stegvis regressionsanalys innebir ett objektivt tillvigagangssétt for att bade
vilja variabler som maximerar prediktionen och samtidigt inkluderar sé fa variabler som
mojligt (Hair et al., 2010, s. 188). Varje variabel beaktas innan den inkluderas i
modellen, och de variabler med storst bidrag inkluderas forst (Hair et al., 2010, s. 188).
Aterstdende variabler inkluderas direfter pd basis av deras stegvisa bidrag till de
variabler som redan finns i regressionsmodellen (Hair et al., 2010, s. 188). En del
oberoende variabler kan viljas bort i den stegvisa analysen trots att de forklarar en liten
del av beroendevariabeln, vilket gors i syfte att skapa en sa enkel modell som mojligt
(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 pa olika statistiska kriterier (Pallant, 2005, s. 141). Den stegvisa analysen valdes
i denna studie i syfte att erhélla en enkel modell med de variabler som i kombination ger
hogst forklaringsgrad av beroendevariablerna attityd och tillfredsstéllelse. Da
korrelationskoefficienterna fran de enkla linjdra regressionsanalyserna ger svar pé
huruvida ett samband mellan variablerna existerar eller ej, var syftet med denna analys
istéllet att klargora vilka variabler som é&r allra mest betydande nir de studeras i
kombination, vilket motiverar just den stegvisa regressionsanalysen.

4.3.3 Antaganden for regressionsanalys

For att en regressionsanalys ska fungera pa rétt sétt gors ett antal antaganden om den
insamlade datan, vilka bor sékerstéllas innan analysen inleds. Antagandena kan till viss
del analyseras genom att granska scatterplots av residualerna i forhallande till
beroendevariabeln (Pallant, 2005, s. 143), och dven i forhallande till den oberoende
variabeln nér en enkel linjér regressionsanalys foreligger (Hair et al, 2010, s. 183). En
residual &r skillnaden mellan ett observerat virde och ett predikterat virde for variabeln
(Hair et al, 2010, s. 183). Foljande antaganden gors: (1) residualerna &r
normalfordelade, (2) residualerna uppvisar ett linjart samband samt (3), residualerna
uppvisar konstant varians (Hair et al., 2010, s. 182; Pallant, 2005, s. 143; Saunders et
al., 2012, s. 524-525). Forfattarna Hair et al. (2010) samt Pallant (2005) ndmner dven ett
fjarde antagande som inbegriper att residualerna ska vara oberoende av varandra. Detta
undersoktes dock inte i denna studie da antagandet berdr effekter av att en observation
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paverkar en annan, vilket kan vara fallet vid exempelvis tidsseriedata och saledes inte
var relevant for denna studie. Saunders et al. (2012, s. 524-525) och Long (1997, s. 12)
inkluderar ddremot ett antagande om ickekollinearitet i datan, vilket undersokts som det
fjarde antagandet (4) i denna studie. Samtliga av dessa antaganden undersoktes bade vid
de enkla och multipla linjira regressionsanalyserna.

(1) Det forsta antagandet, vilket giller normalférdelning, inbegriper att datan for
variablerna dr normalfordelade (Saunders et al., 2012, s. 525). Detta kan kontrolleras
genom att studera histogram, vilka bor uppvisa ett monster likt en normalférdelning
med en hog stapel 1 mitten f6ljd av allt 14gre staplar till bdde hdger och vinster (Hair et
al., 2010, s. 185). Ytterligare ett sétt att kontrollera normalférdelningen &r genom en sa
kallad Normal Probability Plot (Normal P-P Plot) dir de standardiserade residualerna
jamfors med normalférdelningen (Hair et al., 2010, s. 185). Antagandet om
normalfordelning kan anses uppfyllt om residualerna foljer en diagonal rak linje (Hair et
al., 2010, s. 185). Bada dessa metoder anvindes for att sdkerstilla att den insamlade
datan uppfyllde antagandet om normalfordelning, dar fokus lades pa granskning av
Normal P-P Plots d& Hair et al. (2010, s. 185) anser dessa vara bittre att studera &n
histogram.

(2) Det andra antagandet, vilket giller residualernas linjéritet, inbegriper att en
fordndring i den beroende variabeln hinger samman med en fordndring i den oberoende
variabeln (Saunders et al., 2012, s. 524). Detta antagande kan granskas med hjélp av en
residualplot dér residualerna bor uppvisa ett linjart samband, och inte exempelvis ett
bagformat monster (Hair et al.,, 2010, s. 183). Med héansyn till detta granskades
residualplottar for att sikerstélla linjéritet i datan.

(3) Det tredje antagandet, vilket giller konstant varians hos residualerna
(homoskedasticitet), innebér att residualerna har samma varians for de olika x-virdena
(Long, 1997, s. 13). Detta antagande kan ocksa granskas med hjélp av en residualplot
dér residualerna granskas i forhallande till det predikterade vérdet for beroendevariabeln
(Hair et al., 2010, s. 185). Genom att studera detta kan man avgdra om variansen ar
konstant. Detta innebér att residualerna uppvisar ett jimnt monster likt en rektangulér
lada kring virdet noll pa Y-axeln, utan monster av exempelvis en konform (Hair et al.,
2010, s. 185). Av denna anledning granskades residualplottar for att sdkerstélla konstant
varians.

(4) Det fjarde antagandet, vilket géller ickekollinearitet bland variablerna, innebér att
ingen av de oberoende vérdena dr en linjir kombination av de andra oberoende
variablerna (Long, 1997, s. 12). Antagandet om att kollinearitet inte forekommer kan
granskas genom att studera korrelationskoefficienter eller genom att granska Variance
Inflation Factor (VIF) (Saunders et al, 2012, s. 524). For att sékerstélla att kollinearitet
inte existerar mellan oberoende variabler kan korrelationskoefficienterna for dessa
granskas i en korrelationsmatris (Hair et al., 2010, s. 200). For att sdkerstdlla att
multikollinearitet inte existerar maste ddremot VIF-virdena granskas (Hair et al., 2010,
s. 200-201). Skillnaden mellan kollinearitet och multikollinearitet ar att den
forstnimnda inbegriper korrelation mellan tva oberoende variabler, medan den
sistndmnda inbegriper korrelation mellan fler oberoende variabler (Saunders et al, 2012,
s. 524). Korrelationskoefficeinter med ett viarde pa 1 motsvarar fullstindig korrelation
mellan variabler, och ett virde pa 0,9 och hogre ses ofta som ett generellt gransvérde for
att bedomas som hog korrelation (Hair et al, 2010, s. 200). Forfattarna Hair et al. (2010,
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s. 204) beskriver dock att viarden pa ner till 0,7 kan paverka regressionsresultaten, dven
om gransvardet ofta sitts hogre dn sa. Tabachnick & Fidell (2014, s. 161) beskriver
dock att virden redan pd 0,5-0,6 kan utgora svarigheter for testning och tolkning av
regressionskoefficienter. Géllande VIF-vdrdena ger hogre nivder av multikollinearitet
hogre VIF-vérden. Ett viarde pa 1 innebér att ingen multikollinearitet forekommer (Hair
et al., 2010, s. 201), medan ett virde pa 10 anses vara ett grinsvirde for hog
multikollinearitet (Hair et al., 2010, s. 204; Pallant, 2005, s. 150; Saunders et al., 2012,
s. 525). Med hénsyn till ovanstaende granskades korrelationskoefficienterna med hjélp
av en Kkorrelationsmatris (Pearson’s correlation) for att undersoka om kollinearitet
existerade mellan samtliga oberoende variabler. D4 vérdet 0,7 forekommit flest gdnger i
den granskade litteraturen anvindes just 0,7 som grinsvirde for atgird. Aven analys av
VIF-virdena genomfordes for att undersoka forekomst av multikollinearitet mellan
variablerna i de multipla regressionsanalyserna, ddr den rekommenderade grinsen pa 10
anvandes som gransvirde.

Sammanfattningsvis granskades korrelationskoefficienter, VIF-vdrden, Normal P-P
Plots samt Scatterplots av de standardiserade residualerna i forhallande till deras
predikterade virde, for att sékerstélla att data inte avvek fran antagandena. Faraway
(2014, s. 75) beskriver att det ibland kan vara svart att bedoma huruvida ett antagande &r
uppfyllt ndr antagandena granskas grafiskt. Forfattaren beskriver dock vidare att man
atminstone kan se om ndgot &r allvarligt fel. Att antagandena behdver beddmas
subjektivt och saledes inte kan anses behova uppfyllas till perfektion har beaktats vid
bedomningen. Utdver undersdokning av antagandena analyserades dven datan for att
identifiera eventuella outliers, vilka kan paverka regressionsmodellen pé ett odnskat vis.
Outliers kan beskrivas som extrema vérden, antingen véldigt hoga eller valdigt laga,
vilket regressionsmodeller &r kénsliga for (Pallant, 2005, s. 143). Standardiserade
residualer med ett virde Over tre, kan anses som ovanliga och bor déarfor undersokas
noggrant (Stevens, 2002, s. 126). Hair et al. (2010, s. 67) rekommenderar att behéalla
outliers 1 datan s&vida det inte finns bevis for att de verkligen &r avvikande och inte &r
representativa for nagon del av populationen. Forfattarna beskriver vidare att detta gor
det mojligt att generalisera resultaten till hela populationen. D& datan for denna studie
erhéllits fran en enkét med fasta svarsalternativ pd en skala 1-5 samt 1-7, fanns det inte
utrymme fOor ndgra extrema outliers att uppkomma i datan.

Mojliga nackdelar med regressionsanalyser och regressionsmodeller &r bland annat att
de dr kénsliga for om antagandena inte uppfylls, dd det kan leda till att felaktiga
slutsatser dras (Faraway, 2014, s. 96). Modellen ar dven kinslig for outliers, vilket
nidmnts ovan. Dessa kan paverka regressionsmodellen pé ett oonskat vis i stor
utstrackning, vilket i sin tur kan leda till att felaktiga slutsatser dras (Faraway, 2014, s.
86). Ytterligare en nackdel ar svérigheter som kan finnas med att méta de oberoende
variablerna (x) pa ett korrekt sdtt (Faraway, 2014, s. 99). Genom att studera formen pa
regressionsmodellen i avsnitt 4.3.2 &r det enkelt att forstd att en felaktig uppskattning av
en eller flera oberoende variabler paverkar beroendevariabeln (y) direkt pé ett oonskat
vis, vilket i sin tur kan leda till att felaktiga slutsatser dras. For att undvika dessa
nackdelar har vikt lagts vid granskning av bade antagandena och outliers. Vidare har de
oberoende variablerna undersokts pd samma sétt som i tidigare forskning i sa stor
utstrackning som mojligt.
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4.3.4 Forklaringsgrad

For att ta reda pa hur vil datan passade den foreslagna modellen presenterad i avsnitt
3.7 studerades dven virdet av determinationskoefficienten (R?) vid de multipla linjira
regressionsanalyserna. Virdet av determinationskoefficienten fis genom att kvadrera
korrelationskoefficienten (Hair et al., 2010, s. 209). Determinationskoefficienten visar
proportionen av varians i beroendevariabeln som kan forklaras av en eller flera
beroendevariabler (Hair et al., 2010, s. 209; James et al., 2013, s. 70), och ar det mest
vilanvinda mattet for att mdta hur val regressionsmodellen predikterar
beroendevariabeln (Hair et al., 2010, s. 164). Ett virde néra noll indikerar att modellen
inte forklarar mycket av beroendevariabeln medan ett virde nira 1 indikerar att mycket
av variansen i beroendevariabeln forklaras av regressionsmodellen (Hair et al., 2010, s.
165; James et al., 2013, s. 70). Adjusted R?, vilket kan &versittas till den justerade
determinationskoefficienten, dr det virde som granskats i respektive multipel linjdr
regressionsanalys i detta arbete. Den justerade determinationskoefficienten tar ndmligen
hinsyn till antal observationer per oberoende variabel och ar ldmplig att anvénda néir
modeller ska jamforas som innehéller olika manga oberoende variabler och/eller olika
manga  observationer (Hair et al, 2010, s. 193). Den justerade
determinationskoefficienten tolkas p4 samma sétt som den icke justerade (Hair et al.,
2010, s. 193). Den justerade determinationskoefficienten R? benimns i den fortsatta
studien som forklaringsgrad.

4.3.5 Ovrig dataanalys

Efter att empirin erhdllits och statistiskt analyserats, stélldes ett antal fragor till
kommunikationsansvarig for Pinchos via e-post for att &ven erhélla fOretagets
perspektiv kring resultaten och de undersokta faktorerna. Inga specifika resultat fran
datainsamlingen 1 sig diskuterades, utan generella frdgor formulerades som
kommunikationsansvarige fick besvara. Information fran denna kommunikation
inkluderades i resonemangen forda i denna studies analys 1 kapitel 6, och bor beaktas
som en nyansering av resonemangen istéllet for som empiri.

4.4 Kvalitetskriterier

Enligt Yin (2009, s. 40) finns det fyra vanligt forekommande kriterier som bor anvéndas
for att bedoma kvaliteten av studier inom samhéllsvetenskap, dér fallstudier inkluderas
vilket ar den forskningsdesign som &r mest framtrddande i denna studie. Dessa kriterier
ar (1) Begreppsvaliditet (construct validity), (2) Intern validitet (internal validity), (3)
Extern validitet (external validity), och (4) Reliabilitet (reliability). Dessa olika kriterier
bor beaktas genom olika taktiker genom hela studiens ging. Det tredje kriteriet, extern
validitet, har beskrivits 1 avsnitt 4.1.4 och beskrivs saledes inte vidare i detta avsnitt.

4.4.1 Begreppsvaliditet

Det forsta kriteriet, begreppsvaliditet, innebér att korrekt identifiera operationella matt
for de koncept som studeras (Yin, 2009, s. 40). Ett vanligt misstag bland fallstudier &r
att forskarna som utfor studien misslyckas med att operationalisera de métt for
koncepten de avser att méta, och att subjektiva beddmningar istéllet anvinds vid
datainsamling. Begreppsvaliditet kan sikerstillas genom att: (1) anvéinda flera
beviskéllor, (2) etablera en kedja av bevis, samt (3) genom att nyckelinformatdrer laser
igenom ett utkast av fallstudien (Yin, 2009, s. 41). I denna studie har flera beviskéllor,
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sa kallad triangulering (Yin, 2009, s. 114), anvénts for att sdkerstélla kvaliteten i studien
och dess resultat. Forfattaren Yin (2009, s. 116) menar att resultat och slutsatser
sannolikt kommer att vara mer korrekta om de baseras pd olika typer av
informationskéllor, samt att detta &r speciellt viktigt vid utforande av fallstudier (Yin,
2009, s. 115). De kéllor som anvénts ar dels tidigare empirisk forskning inom omradet,
dels insamling av egen kvantitativ empirisk data, och slutligen e-postkommunikation
med kommunikationsansvarig for Pinchos for att 4ven erhalla foretagets perspektiv. Det
andra kriteriet, att etablera en kedja av bevis, innebdr att en extern observator ska kunna
hirleda de bevis som lidggs fram frén den initiala forskningsfragan till de slutsatser som
dras i studien. Denna princip har foljts enligt metoder som rekommenderas av Yin
(2009, s. 122-124). Till att borja med har noggranna referenser fran originalkéllor, dér
sidnummer inkluderats, anvénts i storsta mojliga man. Den empiriska teori som arbetet i
stor del baseras pa dr dessutom vél refererad i andra verk och bekréftad inom respektive
omrade, samt i stor utstrickning publicerad i prestigefulla akademiska journaler (se
avsnitt 2.7). I avsnitt 4.1.3 har det d4ven noggrant redogjorts for tillvigagéngssittet och
tidpunkten for insamlingen av den empiriska datan. Det tredje kriteriet, att
nyckelinformatorer ldser igenom ett utkast av studien, har uppfyllts genom de
seminarier vi deltagit i under arbetets ging, dér utkast av uppsatsen ldsts igenom av
andra studenter samt av handledaren. Dessutom har var handledare bistdtt oss under
studiens gang samt lést igenom ett utkast av uppsatsen innan den limnades in. Aven
genomforandet av pilotstudien kan anses stodja detta kriterium, dér vénner och kollegor
givit synpunkter pd enkédten och dess fragor.

4.4.2 Intern validitet

Det andra overgripande kriteriet, intern validitet, innebér att forskarna forsoker etablera
kausala samband som skiljer sig fran odkta samband (Yin, 2009, s. 40). Detta kriterium
ar viktigt vid forklarande studier som denna. Ett annat problem kan vara att de slutsatser
som dras inte &r korrekta (Yin, 2009, s. 43). Forfattaren beskriver att en bor stélla sig
fragan om alla forklaringar och mojligheter 6vervégts, samt om beviset dr konvergent.
Det &r svart att sdga om alla de mest avgorande faktorerna som péverkar attityd till och
tillfredsstillelse med SST i denna kontext finns med i denna studie, eftersom den inte ar
av kvalitativ art. Diremot har stora mingder tidigare forskning genomgatts infor
utformningen av hypoteser, varifran alla de mest frekvent empiriskt signifikanta
faktorerna inkluderats i denna studie (se tabell 1). Efter e-postkommunikation med
kommunikationsansvarig pa Pinchos bekréftades dven vikten av ett flertal studerade
faktorer dar anvindarvénlighet, enkelhet vid anvéndning, palitlighet och att appen &r
rolig nimndes som de viktigaste komponenterna foretaget stravar mot (C. Lintunen,
personlig kommunikation, 7 maj, 2018). Vi kan dock ha missat viktiga faktorer
eftersom det inte varit mdjligt att ga igenom all litteratur pa omréadet, detta pa grund av
bade litteraturens omfattning och studiens tidsbegrénsning. Att vi studerat essentiella
delar av de begrepp som undersokts, det vill sdga attityd till och tillfredsstéillelse med
SST i restaurangbranschen, kan dock anses bekriftat genom respektive forklaringsgrad i
de multipla linjira regressionsanalyserna.

4.4.3 Reliabilitet

Det tredje kriteriet, extern validitet, diskuteras som tidigare ndmnts i avsnitt 4.1.4. Med
det fjarde kriteriet, reliabilitet, menas att en annan forskare ska kunna utféra samma
studie igen genom att f6lja samma procedurer som beskrivs av den tidigare forskaren,
och da komma fram till samma upptéckter och slutsatser (Bryman & Bell, 2017, s. 68;
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Yin, 2009, s. 45). Syftet med reliabilitet dr att minimera felaktigheter (errors) och
partiskhet (biases) i en studie (Yin, 2009, s. 45). Ett sétt att 6verkomma detta pé ar att
skapa en databas for fallstudien. Att skapa en databas for fallstudien innebér att all
insamlad data organiseras och dokumenteras (Yin, 2009, s. 118). Denna databas bor
innehalla bade all den data och de bevis som anvints for studien, och dven sjilva
uppsatsen i sig (Yin, 2009, s. 119). Databasen ska sedan kunna anvéndas for en separat
andra analys, fristdende och sjilvstéindig frén den forsta studien (Yin, 2009, s. 119). For
denna studie har alla kéllor och all data som anvénts sparats ner genom molnlagring i
Google Drive, inklusive uppsatsen och dess appendix. Screenshots har tagits frén
anvinda webbsidor, vetenskapliga artiklar har sparats ner i PDF-format och all
egeninsamlad empiris data, inklusive enkéten i sig sjélv, har sparats ner. Som beskrivits
1 avsnitt 2.7 har ocksa referenser anvints flitigt och noggrant genom uppsatsen, dir dven
sidnummer inkluderats for att enkelt aterfinna det refererade materialet. En kopia av e-
postkommunikationen med Pinchos har &ven sparats ner. Allt detta ligger i enlighet med
rekommendationer av Yin (2009, s. 120-122) for att en studie ska uppnad en hog
reliabilitet. Inga anteckningar har dock forts och sparats over arbetet, vilket Yin (2009,
s. 120) menar &r en viktig komponent i en databas. Inte heller ndgot protokoll dver
fallstudien har forts, vilket enligt Yin (2009, s. 45) ar en viktig del for att uppnd hog
reliabilitet.

Som beskrivits i1 avsnitt 4.3.1 har reliabiliteten i denna studie dven beaktats genom att
analys av intern konsistens genomforts, i form av det statistiska mattet Cronbach’s alfa.
Enbart de fragor som utgjort undersdkning av en viss faktor som kombinerat uppvisat
ett viarde kring 0,7 eller hogre har analyserats vidare, i linje med rekommendationer
beskrivna i avsnitt 4.3.1. En annan viktig aspekt som paverkar reliabiliteten &r den
snabba utvecklingen av teknologi som sker idag, bade generellt sett men dven inom
servicesektorn (se kapitel 1). Detta medfor svarigheter i att replikera en studie av den
hér karaktdren, eftersom bade teknologin och konsumenters relation till teknologi
sannolikt har dndrats vid tidpunkten for en eventuell replikation. Séledes kan resultaten
av denna studie endast anses fullt pélitliga under en begrinsad tid fran datainsamlingen,
vilken skett under varen 2018.
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5. Resultat

1 detta kapitel beskrivs resultaten av den insamlade datan analyserad i SPSS. Kapitlet
inleds med ett avsnitt om demografiska variabler, vilket foljs av ett avsnitt om det
statistiska mattet Cronbach’s alfa och ddrefier ett avsnitt om deskriptiv statistik. Efter
detta ges en redogorelse for antagandena som undersokts for de enkla linjdira
regressionsanalyserna och ddrefter beskrivs huruvida hypoteserna fitt stod eller ej.
Avsnittet foljs av resultatet av de tvd multipla linjdira regressionsanalyserna, en for
attityd och en for tillfredsstdllelse, samt en redogorelse for antagandena relaterade till
denna analysmetod. Efter detta redogors for de demografiska variablernas pdaverkan pd
attityd och tillfredsstillelse. Kapitlet avslutas med en illustration av den konceptuella
modellen efter korrigering baserat pa huruvida hypoteserna fitt stod (antagits) eller ej
(forkastats).

5.1 Demografi

For att erhélla information om respondenternas bakgrund inkluderades demografiska
frdgor om kon, alder samt om antal besok pa Pinchos, vilka redogors for nedan.

@ 1 ging
@ 24 ghnger
¥ 5-T gAnger
@ B ginger eller far

Figur 4. Fordelning 6ver antal besok pa Pinchos

I Figur 4 illustreras hur ménga génger respondenterna besokt Pinchos. I diagrammet
framkommer att néstan hélften av alla respondenter besokt Pinchos 2-4 ganger. Vidare
framkommer att drygt en tiondel av respondenterna besokt Pinchos mer dn 8 génger,
och att drygt en femtedel besokt Pinchos 5-7 ganger. Endast 17,2% av respondenterna
uppgav att de besokt Pinchos enbart en gang. Sammantaget visar detta att majoriteten av
respondenterna ar aterkommande kunder till Pinchos. Spridningen av antal besok visar
dven att studiens resultat baseras pé restaurangbesokare med olika stor erfarenhet av
Pinchos.
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@ 1528
@ 29-48
@ 29 gier dldre

Figur 5. Respondenternas dldersfordelning

I Figur 5 illustreras respondenternas dlder. En majoritet av respondenterna, drygt 60%,
uppgav sig vara mellan 18 och 28 &r. Drygt en tredjedel uppgav sig vara mellan 29 och
48 ar och resterande andel 49 ar eller édldre. Detta visar att studiens resultat baseras pa
restaurangbesokare i olika &ldrar, bdde yngre och éldre respondenter, samt att andelen
respondenter som &r 49 ar eller dldre ar fa 1 forhallande till 6vriga aldersgrupper.

@ Man
@ Kvinna

Figur 6. Respondenternas konsfordelning

I Figur 6 illustreras konsfordelningen bland respondenterna. Fordelningen &r relativt
jdmn mellan de bada kdnen, cirka 60% kvinnor och 40% min. Studiens resultat baseras
saledes pa restaurangbesdkare av bdda konen.

5.2 Cronbach’s alfa

I de tre forsta kolumnerna i Tabell 2 visas samtliga faktorer och beroendevariabler, hur
manga fragor i enkéten som relaterat till varje faktor (oberoende variabel) samt
Cronbach’s alfa-viardet ndr samtliga fragor for varje faktor inkluderats. Faktorerna
enkelhet vid anvdndning, upplevt ndje, avsaknad av personlig service, ekonomisk
kompensation, support vid behov samt beroendevariablerna attityd och tillfredsstillelse
uppvisade samtliga ett Cronbach’s alfa-vidrde 6ver 0,7. Som beskrivit i avsnitt 4.3.1 ar
0,7 en vanligt forekommande tumregel for att anse att fragorna uppvisar god intern
konsistens. Samtliga av dessa faktorer och beroendevariabler beholls darfor utan
korrigering for den vidare analysen.
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Tabell 2. Cronbach’s alfa fore och efier korrigering

Faktor Antal Cronbach’s Antal fragor efter | Cronbach’s
fragor i Alfa ev. korrigering Alfa efter
enkiten korrigering

Anvindbarhet 4 0,668 * 4 -
Enkelhet vid 3 0,758 3 -
anvéndning

Upplevt noje 4 0,854 4 -
Kontroll 5 0,596 0 -2
Palitlighet 3 0,691 2 0,890 °
Avsaknad av personlig 3 0,813 3 -
service

Behov av interaktion 3 0,623 2 0,667 ©*
med personal

Ekonomisk 3 0,890 3 -
kompensation

Support vid behov 3 0,848 3 -
Generell attityd 4 0,963 4 -
Generell 3 0,953 3 -
tillfredsstéllelse

2 Faktorn uteslots for vidare analys p.g.a. lagt Cronbach’s alfa-vérde.

®Virde efter att fraga E19 tagits bort

¢ Virde efter att fraga G25 tagits bort

(*) Valdes att behélla for vidare analys p.g.a. Cronbach’s alfa nira gransvérdet 0,7
(-) Ingen korrigering gjord

Se Appendix 2 for formuleringar av frdgorna.

Faktorerna anvindbarhet, kontroll, palitlighet och behov av interaktion med personal
uppvisade diremot ett virde under 0,7. Faktorn anvdndbarhet uppvisade dock ett virde
nidra gransvirdet, nimligen 0,668, vilket inte kunde forbéttras genom att utesluta ndgon
av de fyra fragorna som utgjort métningen av faktorn. D4 véirden inom intervallet 0,6-
0,7 ocksd kan anses utgdra acceptabel intern konsistent, beskrivet i avsnitt 4.3.1,
kvarholls denna faktor utan korrigering for den vidare analysen. Faktorn pdlitlighet
uppvisade diaremot ett virde dver 0,7 nér en fraga, E19, uteslots vilket saledes utfordes
innan den vidare analysen. Dessa korrigeringar visas i den fjirde och femte kolumnen i
tabellen. Viérdet hos faktorn behov av interaktion med personal forbittrades frén 0,623
till 0,667 ndr en fraga, G25, uteslots. Ingen mdjlighet fanns att forbéttra virdet
ytterligare och faktorn kvarholls ddrmed med argumentet kring det acceptabla
intervallet 0,6-0,7. Faktorn kontroll uppvisade det allra ldgsta Cronbach’s alfa-vérdet
initialt, 0,596. Virdet kunde inte forbéttras genom att utesluta en eller flera frdgor och
dédrmed togs beslutet att utesluta denna faktor for den vidare analysen. Samtliga fragor
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som utgjort métning av kontroll testades dock enskilt i den enkla linjédra
regressionsanalysen for att undersoka de enskilda frdgornas eventuella samband med
attityd och tillfredsstéllelse. Samtliga fragor uppvisade ett signifikant samband med
savdl attityd som tillfredsstéllelse med ett p-virde mellan 0,000 och 0,008. Varje fraga
inkluderades dven enskilt i den stegvisa multipla linjéra regressionen, ingen fraga kom
dock med i den slutgiltiga regressionsmodellen varken for attityd eller tillfredsstéllelse.
Avslutningsvis bor ndmnas att faktorn technology readiness inte testades, vilket
forklaras 1 avsnitt 4.3.1.

5.3 Deskriptiv statistik
Tabell 3. Deskriptiv statistik

Faktorer Medelvirde Median Std. avvikelse | Antal
Enkelhet vid anvéndning 4,2440 4,3333 ,65201 168
Noje 3,5059 3,5000 ,95039 169
Palitlighet 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 3,1598 3,3333 ,90493 169
personal

Anvéndbarhet 4,0399 4,0000 , 73868 169
TR 3,2410 3,2500 ,59800 167
Attityd 5,4955 5,7500 1,28928 167
Tillfredsstéllelse 5,5694 5,6667 1,30119 168

Tabell 3 visar medelvérde, median, standardavvikelse och antal svar for varje faktor och
beroendevariabel. Resultatet visar att bortfallet for enskilda faktorer var maximalt tva
respondenter, vilket var fallet for 7R och attityd. 1 6vrigt svarade alla respondenter pa
alla fragor, forutom pa fragor relaterade till enkelhet vid anvindning och support vid
behov, dér bortfallet var en respondent per faktor.

Vidare visas att medelvérdet &r lagst for faktorn avsaknad av personlig service och
hogst for tillfredsstillelse, titt foljt av attityd. Att medelvdrdena for dessa tva
beroendevariabler &r hogre dn for dvriga faktorer &r rimligt da dessa tva undersokts med
en sjugradig skala, till skillnad frén dvriga faktorer som undersokts med en femgradig
skala. Majoriteten av medelviardena och medianerna befinner sig dock i det dvre skiktet
inom béada skalorna. Mitten pa en femgradig skala utgdrs av medelvirdet 2,5 vilket
endast understigs av faktorn avsaknad av personlig service. Mitten pd den sjugradiga
skalan utgors av virdet 3,5 vilket varken attityd eller tillfredsstillelse understiger.
Medianen visar att fler respondenter tycker att Pinchos SST uppvisar attributen enkelhet
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vid anvindning, noje, pdlitlighet och anvindbarhet jamfort med méngden respondenter
som inte tycker det, eller endast instdimmer i liten utstrackning, vilket dven indikeras av
medelvardena for dessa faktorer. Detsamma géller dven for de personspecifika
faktorerna behov av interaktion med personal och TR, samt for de yttre faktorerna
support vid behov och ekonomisk kompensation.

Standardavvikelsen varierar for samtliga faktorer och beroendevariabler mellan cirka
0,6, vilket uppvisas av TR, till 1,3 vilket uppvisas av tillfredsstdllelse. Detta intervall
visar pd skillnad i spridningen av data bland de olika faktorerna och
beroendevariablerna. Aven vid denna analys bér beaktas att en femgradig skala anvints
for samtliga faktorer medan en sjugradig skala anvénts for beroendevariablerna attityd
och tillfredsstdllelse, vilket kan forklara den storre standardavvikelsen for just attityd
och tillfredsstdllelse. Med detta i atanke kan det vara mer intressant att notera de storre
standardavvikelserna som uppvisas av bland annat den personspecifika faktorn
avsaknad av personlig service (1,1), men framforallt av den yttre faktorn ekonomisk
kompensation (1,2) vilket dr den faktor som uppvisar storst spridning i datan utover
beroendevariablerna.

5.4 Hypotestestning - enkel linjar regressionsanalys

5.4.1 Analys av antagandena

Som beskrivits i avsnitt 4.3.3 undersoktes ett antal antaganden innan bade de enkla
linjira regressionsanalyserna och de multipla linjira regressionsanalyserna
genomfordes. Samtliga antaganden ansags uppfyllda i tillrdcklig utstrdckning for att
genomfora de enkla linjéra regressionsanalyserna. De standardiserade residualerna for
samtliga variabler bedomdes normalfordelade efter granskning av Normal P-P Plots dér
residualerna foljde den diagonala linjen. Aven histogrammen uppvisade tillrickligt
normalfordelad data. Linjdriteten bedomdes god efter granskning av residualplottar for
samtliga variabler, inget ickelinjirt monster kunde identifieras. Aven homoskedasticitet
granskades pé detta sitt, residualerna uppvisade liknande varians och inget konformat
monster eller dylikt kunde identifieras. Antagandet bedomdes saledes uppfyllt. Existens
av kollinearitet undersoktes genom granskning av Pearson’s correlation, se Tabell 4.
Ingen av de oberoende variablerna (faktorerna) uppvisade en korrelation mellan
varandra 6ver 0,7 vilket var grinsvirdet for atgird, se avsnitt 4.3.3. Antagandet om
ickekollinearitet mellan de oberoende variablerna beddmdes saledes uppfyllt. Vid
analys av outliers identifierades ett fatal med ett virde kring tre samt fyra, dessa
kvarhdlls dock i den vidare analysen pd grund av resonemanget i avsnitt 4.3.3.
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5.4.2 Hypotestestning

Tabell 4 visar, utover korrelationen mellan de oberoende variablerna inbérdes, dven
korrelationen mellan faktorerna (oberoende variabler) och attityd/tillfredsstéllelse
(beroendevariabler). Genom att studera korrelationen mellan de oberoende variablerna
och beroendevariablerna har saledes hypoteserna antagits eller forkastats. Ur Tabell 4
kan utlésas att foljande hypoteser antagits: Hla, Hlb, H2a, H2b, H3a, H3b, H5a, H5b,
Ho6a, H6b, H8a, H8b, H10a, H10b, samtliga pa 0,01 signifikansnivd. Vidare kan utldsas
att hypoteserna H7a, H7b, H9a, H9b forkastades pa 0,05 signifikansniva, vilket var den
valda nivan for hypotestestning i denna studie. I Tabell 5 visas en sammanstéllning av
resultatet for de olika hypoteserna. Resultatet visar att faktorerna i de hypoteser som
antagits respektive fOrkastats &r desamma for bade attityd och tillfredsstéllelse.
Faktorerna enkelhet vid anvindning, néje, pdlitlighet, avsaknad av personlig service,
support vid behov, behov av interaktion med personal och anvindbarhet uppvisar
signifikanta samband i béda fallen. Alla dessa faktorer uppvisar ett positivt samband
med attityd och tillfredsstéllelse forutom 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 uppstdllda hypoteserna. Hypoteserna kring faktorerna
ekonomisk kompensation och technology readiness fick daremot inte stod, varken for
attityd eller tillfredsstéllelse. I Tabell 4 framgér att sambandet &r starkast for faktorerna
noje (,637 respektive ,588), avsaknad av personlig service (-,632 respektive -,646) och
anvdndbarhet (,651 respektive ,634) for bade attityd och tillfredsstéllelse. Vidare kan
ses att sambandet dr svagast for faktorn pdlitlighet (,384 respektive ,395) for bade
attityd och tillfredsstéllelse. I tabellen kan &ven ses att korrelationen dr hog (,893)
mellan de tva oberoende variablerna attityd och tillfredsstéllelse.

Tabell 5. Sammanstdllning av de hypoteser som antagits respektive forkastats

la | Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesdkares upplevda | Antagits
anvdndbarhet av SST, och attityden till SST.

Ib | Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevda | Antagits
anvdndbarhet av SST, och tillfredsstdillelsen med SST.

2a | Det finns ett positivt samband mellan restaurangbestkares upplevda | Antagits
enkelhet vid anvindning av SST, och attityden till SST.

2b | Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevda | Antagits
enkelhet vid anvindning av SST, och tillfredsstdllelsen med SST.

3a | Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevda ndje | Antagits
vid anvéndning av SST, och attityden till SST.

3b [ Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevda ndje | Antagits
vid anvéndning av SST, och tillfredsstdillelsen med SST.

4a | Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevda | Ej testad
kontroll vid anvandning av SST, och atfityden till SST.

4b | Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevda | Ej testad
kontroll vid anviandning av SST, och tillfredsstdllelsen med SST.

S5a | Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesdkares upplevda | Antagits
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pdalitlighet vid anviandning av SST, och attityden till SST.

5b | Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesdkares upplevda | Antagits
pdlitlighet vid anvandning av SST, och tillfredsstdllelsen med SST.

6a | Det finns ett negativt samband mellan restaurangbesdkares behov av | Antagits
interaktion med personal, och attityden till SST.

6b | Det finns ett negativt samband mellan restaurangbesokares behov av | Antagits
interaktion med personal, och tillfredsstdllelsen med SST.

7a | Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesdkares nivd av | Forkastats
technology readiness, och attityden till SST.

7b | Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesdkares nivd av | Forkastats
technology readiness, och tillfredsstdllelsen med SST.

8a | Det finns ett negativt samband mellan restaurangbestkares niva av Antagits
eventuellt missndje pa grund av avsaknad av personlig service, och
attityden till SST.

8b | Det finns ett negativt samband mellan restaurangbesokares nivéa av Antagits

eventuellt missnoje pa grund av avsaknad av personlig service, och
tillfredsstdllelsen med SST.

9a | Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevelse av | Forkastats
att de far ekonomisk kompensation vid anvindning av SST, och attityden
till SST.

9b | Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevelse av | Forkastats
att de far ekonomisk kompensation vid anvdndning av SST, och
tillfredsstdllelsen med SST.

10a | Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevelse av Antagits
att de har mojlighet att fa support vid behov vid anvéndning av SST, och
attityden till SST.

10b | Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevelse av Antagits

att de har mojlighet att fa support vid behov vid anvéndning av SST, och
tillfredsstdllelsen med SST.

5.5 Multipel linjar regressionsanalys

Utover att enkla linjdra regressionsanalyser genomfordes for att testa hypoteserna,
genomfordes dven tva stegvisa multipla linjéra regressionsanalyser for att undersoka hur
de oberoende variablerna i kombination paverkar beroendevariablerna attityd och
tillfredsstillelse, vilket beskrivits 1 avsnitt 4.3.2.

5.5.1 Multipel linjér regressionsanalys - Attityd

Regressionsmodellen for beroendevariabeln attityd visas nedan i Tabell 6, vilken visar
en total forklaringsgrad pa 65,2%. Den forklarande oberoende variabel som visar hogst
betavirde, och saledes paverkar attityd i storst utstrackning, ar ngje (B = ,297). Efter
noje uppvisar anvdndbarhet ndst hogst betavirde (f = ,288). Bade dessa oberoende
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variabler visar ett positivt samband med atfityd, ju hogre nivier av ndje och
anvdndbarhet restaurangbesokaren upplever med sjdlvbetjaningsteknologin, desto battre
attityd har denne till SST. Den oberoende variabeln som paverkar attityd i tredje storst
utstrackning ar avsaknad av personlig service (f = -,248), visar ddremot ett negativt
betavdrde. Detta implicerar ett negativt samband vilket ligger i linje med hypotesen
kring denna variabel. Ju hogre niva av missndje restaurangbesdkaren upplever pa grund
av avsaknaden av personlig service, desto mer negativ attityd har denne till SST.
Samtliga av dessa faktorer uppvisar dven ett mycket laga p-virden; under 0,01, vilket &r
ligre #n 0,05 som #r det anvinda grinsvirdet. Aven variablerna technology readiness,
support vid behov och enkelhet vid anvindning uppvisar signifikanta p-virden under
0,05. Dessa tre oberoende variabler uppvisar positiva betavéirden, vilket implicerar
positiva samband med attityd.

Vid granskning av Normal P-P Plot samt Scatterplot av residualerna framgick det att
den insamlade datan motte tre av de fyra antagandena fOor regressionsanalys, vilka
beskrivits i avsnitt 4.3.3 och utgors av; normalitet, linjdritet, homoskedasticitet. Det
fjarde antagandet om ickekollinearitet uppfylldes dven genom de ldga VIF-vérden vilka
visas i Tabell 6 nedan. Samtliga varden ligger under 2,0 vilket dr 1&ngt under vérdet 10
som anvints som gransvérde i denna studie.

Tabell 6. Regressionsmodell for attityd till SST

Faktor Sig. | VIF t Standardized Coefficients | R*-adj
Beta

Anvindbarhet ,000%* | 1,577 | 4,848 ,288 416°
Noje ,000%* | 1,526 | 5,179 ,297 ,553°
Avsaknad av personlig | ,000%* [ 1,820 | -3,966 -,248 ,620 ¢
service
Technology Readiness ,012*% 11,006 | 2,549 ,119 ,633 4
Support vid behov ,034* | 1,609 | 2,140 ,126 ,644 ¢
Enkelhet vid ,046* | 1,361 | 2,075 ,112 ,652 F
anvindning

** Signifikansniva under 0,01
* Signifikansniva under 0,05

2 Anvéndbarhet

b Anvindbarhet, Noje

¢ Anvindbarhet, Noje, Avsaknad av personlig service

4 Anvindbarhet, Noje, Avsaknad av personlig service, TR

¢ Anviandbarhet, Noje, Avsaknad av personlig service, TR, Support vid behov

f Anviindbarhet, Noje, Avsaknad av personlig service, TR, Support vid behov, Enkelhet vid
anvindning

R2-adjusted: ,652
Sig. total regressionsmodell: ,000
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5.5.2 Multipel linjér regressionsanalys - Tillfredsstéllelse

Regressionsmodellen for beroendevariabeln tillfredsstdllelse ses 1 Tabell 7 nedan, och
ger en total forklaringsgrad pd 61,6%. Den oberoende variabel som pdaverkar
tillfredsstéllelse med SST i storst utstrackning ar avsaknad av personlig service (f = -
,343), vilken har en negativ paverkan i linje med hypotesen kring denna variabel. Efter
denna variabel ar anvindbarhet den oberoende variabel som paverkar tillfredsstéllelse
med SST i storst utstrackning (8 = ,276), foljt av ndje (B = ,207) och enkelhet vid
anvindning (f = ,206). Samtliga av dessa uppvisar positiva samband med
tillfredsstéllelse, i linje med hypoteserna kring dessa variabler. Samtliga variabler dr
signifikanta pa 0,01 signifikansniva.

Aven for denna regressionsanalys analyserades en Normal P-P Plot samt en Scatterplot
av residualerna. Tillsammans med de laga VIF-virdena uppvisade i Tabell 7 nedan,

ansags samtliga antaganden for regressionsanalysen uppfyllda.

Tabell 7. Regressionsmodell for tillfredsstillelse med SST

Faktor Sig. | VIF t Standardized Coefficients | R*-adj
Beta
Avsaknad av personlig ,000** | 1,456 | -5,855 -,343 4112
service
Anvindbarhet ,000%* | 1,561 | 4,552 ,276 ,539 0
Enkelhet vid anviandning ,000%* | 1,331 | 3,676 ,206 ,590 ¢
Noje L001#% | 1,426 | 3,447 ,207 ,616 ¢

** Signifikansniva under 0,01
* Signifikansniva under 0,05

2 Avsaknad av personlig service

® Avsaknad av personlig service, Anvindbarhet

¢ Avsaknad av personlig service, Anviandbarhet, Enkelhet vid anvindning

4 Avsaknad av personlig service, Anvindbarhet, Enkelhet vid anvindning, Noje

R2-adjusted: ,616
Sig. total regressionsmodell: ,000

5.6 Demografiska variabler och attityd till samt tillfredsstéllelse
med SST

Utover de enkla linjdra regressionsanalyserna for de hypoteser som stillts upp samt de
multipla linjdra regressionsanalyserna for faktorernas paverkan i kombination,
genomfordes dven enkla linjira regressionsanalyser for varje demografisk variabel i
relation till attityd och tillfredsstéllelse. I Tabell 8 nedan ses resultaten av analysen.
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Tabell 8. Sammanstillning av de enkla linjira regressionsanalyserna for demografiska
variabler

Testade samband Sig. R%-adj | Standardized Coefficients Beta
Kon och attityd 0,214 - -
Kon och tillfredsstillelse 0,101 - -
Alder och attityd 0,795 - -
Alder och tillfredsstillelse 0,688 - -
Antal besok och attityd 0,009** | 0,039 0,213
Antal besok och tillfredsstéllelse 0,018%* 0,031 0,194
** Signifikansniva under 0,01
* Signifikansniva under 0,05

En av de tre demografiska variablerna, ndmligen antal besék pd Pinchos, uppvisar ett
signifikant samband med bade attityd och tillfredsstéllelse pd 0,01 respektive 0,05
signifikansnivd. Betavirdet visar att sambandet mellan de béda &r positiva och relativt
lika (B = ,213 respektive, f = ,194). Vidare visar R?-adjusted att variabeln har en
forklaringsgrad pa 3,9% for attityd, respektive 3,1% for tillfredsstillelse. Resultat fran
analyserna visar dven att variablerna kon och alder inte har nagon signifikant paverkan
pa varken attityd till eller tillfredsstillelse 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 stdd i de enkla linjéra regressionsanalyserna. Styrkan av sambanden illustreras
med korrelationskoefficienten for respektive faktor. Korrelationskoefficienten &r i
samtliga fall signifikant pa 0,01 signifikansnivéa, vilket illustreras av de tva efterfoljande
stjarnorna. Sambanden mellan attityd, intention, beteende samt tillfredsstillelse visas
inte 1 denna modell i syfte att tydliggdra de samband som undersokts empiriskt i denna
studie. Dessa samband antas dock foreligga som tidigare visat i hypotesmodellen i
avsnitt 3.7.
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6. Analys

I detta kapitel analyseras resultaten presenterade i kapitel 5, vilka jdimfors med
resultaten av den tidigare forskningen som beskrivits i kapitel 3. I analysen diskuteras
dven information fran kommunikationsansvarig for Pinchos i relation till de empiriska
resultaten. Kapitlet inleds med en analys av samtliga faktorer som hypoteserna i studien
baserats pd, indelad i tre avsnitt. Efter detta foljer ett avsnitt med analys av ovriga
resultat i form av de multipla linjdra regressionsanalyserna och de demografiska
variablernas skilda betydelse.

6.1 Analys av hypoteser - enkel linjar regression

6.1.1 Analys av attribut specifika for self-service technology

Anvindbarhet

En méngd forskning har pavisat att faktorn anvindbarhet péverkar 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 ndmnda forskningen i avsnitt 3.4.1 har
déremot pavisat sambandet mellan anvdindbarhet och tillfredsstillelse direkt. Kim & Qu
(2014, s. 238) har undersokt sambandet i kontexten av resendrer som bor pa hotell,
vilken precis som var studies kontext kan anses vara av mer hedonisk karaktir &n
manga andra vanligt forekommande SST-kontexter. Forfattarna pavisade i studien att
anvdndbarhet inte har en signifikant pdverkan pa kundernas tillfredsstéllelse med SST.
Meuter et al. (2000, s. 56) har ddremot pavisat vikten av att SST ska kunna hjélpa
kunden ur en omedelbar situation for att kunden ska bli tillfredsstélld, vilket kan liknas
vid anvéindbarhet enligt definition i avsnitt 3.4.1. Resultaten av var studie visar att
anvindbarhet &r den faktor som péverkar attityd i storst utstrickning av samtliga
undersokta faktorer i casual dining-restauranger, samt dr den faktor som paverkar
tillfredsstédllelse med SST 1 nést storst utstrdckning av samtliga faktorer. Var studies
resultat ligger sdledes i linje med tidigare nimnda forskare som studerat anvindbarhet
och attityd, men gér emot resultaten funna av Kim & Qu (2014, s. 238) géllande denna
faktors paverkan pé tillfredsstéllelse med SST. Vidare har Childers et al. (2001, s. 526)
funnit att sambandet mellan anvéndbarhet och attityd &r starkare nér kontexten ar av
mer utilitaristisk karaktir jamfort med hedonisk karaktédr. Vér studies resultat visar dock
att anvindbarhet dr en mycket viktig faktor dven i en kontext som &r av mer hedonisk
karaktir, viktigare dn exempelvis ndje som vanligtvis karaktdriserar en hedonisk
kontext. Betydelsen av det funna sambandet mellan anvindbarhet och attityd
overensstammer dven med Technology Acceptance Model (TAM), beskriven i avsnitt
3.2.2, vilket &r en modell som legat till grund f6r en méngd forskning om SST.

Betydelsen av appens anvéndbarhet bekréftas d4ven av kommunikationsansvarig for
Pinchos som ndmner det faktum att kunden “slipper jaga servispersonalen” som en
mojlig bidragande faktor till restaurangkedjans framgang (C. Lintunen, personlig
kommunikation, 7 maj, 2018). Att “slippa jaga servispersonal” kan anses utgora
anvdndbarhet enligt definitionen av begreppet (se avsnitt 3.4.1).

Enkelhet vid anvindning

En méngd tidigare forskning har dven pévisat det positiva sambandet mellan enkelhet
vid anvdndning 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 &ven visat att enkelhet vid anvdndning av SST
paverkar upplevd servicekvalitet i hog grad (Dabholkar, 1996, s. 45), vilket Cronin &
Taylor (1992, s. 65), som diskuteras i avsnitt 3.2.3, visat dr en foregaende faktor till
tillfredsstéllelse. Att enkelhet vid anvdndning péverkar tillfredsstdllelsen med SST
direkt har dven pdvisats i ett antal studier (Meuter et al., 2000, s. 56; Robertson et al.,
2016, s. 97). Forfattarna Kim & Qu (2014, s. 238) har dock nyligen undersokt denna
faktor 1 en relativt hedonisk kontext, hotellverksamhet, och funnit att denna faktor inte
ar betydande for konsumenters tillfredsstillelse. Resultatet av var studie visar att det
finns ett positivt samband mellan bade enkelhet vid anvidndning och attityd till SST i
casual dining-restauranger, samt mellan enkelhet vid anvéndning och tillfredsstéllelse
med SST i denna kontext. Detta resultat ligger i linje med majoriteten av forskningen pa
omrédet. Var studiens resultat gér saledes, pd samma sitt som for faktorn anvindbarhet,
emot resultaten funna av Kim & Qu (2014, s. 238), trots att den undersokta kontexten
var av mer hedonisk karaktéir dven i var studie. Faktorn enkelhet vid anvéndning visade
sig 1 den enkla linjéra regressionsanalysen vara den sjatte viktigaste faktorn for att
forklara attityd till SST i casual dining-restauranger, och den femte viktigaste for att
forklara tillfredsstéllelse med SST i denna kontext, av samtliga sju signifikanta faktorer.
Att denna faktor inte var av storre betydelse ligger till viss del i linje med en studie av
Curran & Meuter (2005, s. 110) som pavisat att faktorn enkelhet vid anvéndning inte
har en signifikant pdverkan pa attityden till en sjidlvbetjaningsteknologi nér denna ir ny
for konsumenten, medan faktorn ddremot har en storre betydelse nér
sjdlvbetjaningsteknologin dr mer etablerad och bekant for konsumenten. Detta kan
relateras till att SST i form av en app i casual dining-restauranger dr en relativt ny
foreteelse.

Att denna faktor inte visade sig vara viktigare dn vad resultatet visar skulle kunna bero
pa att det i dagens digitaliserade samhélle anses som sjdlvklart att appen ska vara enkel
att anvinda, och att det darfor inte positivt paverkar attityden eller tillfredsstéllelsen i
alltfor stor utstrickning. Vidare anvénds restaurangbesdkarens egen smartphone
vanligtvis som SST-enhet i den undersokta kontexten, vilken restaurangbestkarna
troligtvis &r vana vid att anvidnda och sdledes formodligen tycker &r relativt enkel att
anvinda. Att appen samt SST-enheten ska vara enkla att anvidnda skulle sdledes kunna
vara en sorts hygienfaktor, som inte péverkar restaurangbesokarens attityd till och
tillfredsstéllelse med anvéndandet i alltfér stor utstrickning pa grund av dess
sjdlvklarhet. Att Pinchos app &r enkel att anvénda styrks av faktorns hoga medelvirde
pa 4,24 av 5. Vidare beskriver 4&ven kommunikationsansvarig for Pinchos att en av de
komponenter som foretaget strivar mest efter med appen &r just att den ska vara
anvandarvénlig och att enkel att forstd (C. Lintunen, personlig kommunikation, 7 maj,
2018), vilket ytterligare kan forklara att foretagets app anses enkel att anvénda. Att detta
resultat skiljer sig fran den tidigare forskningen gillande faktorns relativa vikt skulle
kunna bero pa att denna forskning dr éldre; sjélvbetjaningsteknologin har i dessa studier
saledes undersokts da digitaliseringen inte var lika utvecklad och utbredd som i dagens
lage. Att denna faktor inte var en av de mest betydande faktorerna kan dven anses
intressant dd TAM (se avsnitt 3.2.2) enbart baseras pé faktorerna upplevd enkelhet vid
anvdndning och upplevd anvindbarhet, vilka 1 kombination anses forklara attityder,
intentioner och slutligen det faktiska anvéindandet av ett teknologiskt system.
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Noje

Ett stort antal forskare inom omradet har dven tidigare undersokt och pévisat det
positiva sambandet mellan faktorn ndje 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). Forfattarna Childers et al. (2001, s. 526) har
dven pavisat att detta samband &r starkare ndr kontexten &r av mer hedonisk karaktér
jamfort med utilitaristisk. Aven det positiva sambandet mellan ndje och tillfredsstillelse
har bekriftats i tidigare forskning. Marzocchi & Zammit (2006, s. 666) har pavisat att
denna faktor dr den viktigaste fOor att avgora konsumenters tillfredsstéllelse med SST.
Aven Robertson et al. (2016, s. 97) har pavisat att ndje 4r starkt associerat med
tillfredsstéllelse av SST. Vidare har Anselmsson (2001, s. 193) dven péavisat att ndje &r
en av de viktigaste faktorerna for upplevd servicekvalitet med sjdlvbetjéningsteknologi,
av totalt 13 betydande faktorer. Resultatet av var studie visar att faktorn ndje har ett
positivt samband med bade attityd till SST i casual dining-restauranger och
tillfredsstéllelse med SST i denna kontext. Resultatet visar att ndje dr den faktor som
paverkar attityd i1 ndst storst utstrdckning av samtliga faktorer, samt paverkar
tillfredsstéllelse i tredje storst utstrdckning. Detta ligger sdledes i linje med tidigare
forskning pa omradet.

Dabholkar (1996, s. 47) menar att det ar viktigt att ha en tjdnsteutformning priaglad av
nymodigheter och som upplevs som rolig for att parametern ndje ska uppfyllas,
exempelvis med hjélp av farger och humor. Firger och humor &r nagot som Pinchos
arbetar med i utformningen av sin app (se Appendix 4). Detta bekriftas dven av
kommunikationsansvarig for Pinchos, som beskriver att faktorer som att appen ska vara
rolig, kreativ och estetiskt tilltalande &r bland de viktigaste komponenterna som
foretaget strédvar efter gillande appen (C. Lintunen, personlig kommunikation, 7 maj,
2018). Lintunen beskriver vidare att Pinchos aktivt jobbar med att ha ett personligt
sprak utat vid bade bokning och vid sjélva anvindandet av appen. Dabholkar (1996, s.
48) menar dock att faktorn ndje sannolikt virderas hogre under tiden som en specifik
SST ér relativt ny, till skillnad fran nér den blivit etablerad. Eftersom Pinchos etablering
och deras SST fortfarande kan anses vara relativt ny, skulle det kunna vara sé att faktorn
noje ar av storre vikt nu &n vad den kommer vara ldngre fram i tiden.

Kontroll

Gillande faktorn kontroll aterfanns vid litteraturgenomgingen inga studier som
undersokt huruvida denna faktor péverkar attityder till SST. Déaremot dterfanns studier
som pavisat vikten av en kénsla av kontroll for intentionen att anvinda SST (Dabholkar,
1996, s. 45) samt for att konsumenter ska vélja att anvinda SST (Dabholkar, 2003, s.
87; Langeard et al., 1981, refererad i Marzocchi & Zammit, 2006, s. 655). Tidigare
studier har dven pavisat ett positivt samband mellan en kénsla av kontroll och
servicekvalitet (Dabholkar, 1996, s. 45; Marzocchi & Zammit, 2006, s. 666) samt
tillfredsstéllelse med SST (Robertson et al., 2016, s. 97). Anselmsson (2001, s. 193) har
ddremot pavisat att kontroll inte dr av betydelse for upplevd servicekvalitet med
sjalvbetjaningsteknologi, och hanvisar till att det verkar finnas multikollinearitet mellan
faktorn kontroll och faktorn palitlighet. Faktorn kontroll uteslts dock ur analysen i vér
studie, pa grund av ett for lagt viarde pa Cronbach’s alfa. Da vérdet pd Cronbach’s alfa
visar den interna konsistensen av frdgorna som utgér mitning av faktorn, kan slutsatsen
dras att de fem fragorna som utgjorde métning av faktorn kontroll inte métte samma
koncept och dirfor inte uppvisade tillrickligt hog reliabilitet for var studie. Aven nir de
tva fragor som var egenutformade utifrdn de unika dragen i Pinchos koncept utesléts ur
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analysen, och saledes bara de tre frigor som hémtats frn tidigare studier anvéndes,
understeg vérdet pa Cronbach’s alfa 0,7.

Moijliga anledningar till det laga vérdet p&4 Cronbach’s alfa kan vara att respondenterna
inte forstod frdgorna pa ritt sitt, vilket kan bero pa overséttningen till svenska, eller att
respondenterna inte orkade anstréinga sig tillrackligt for att forstd frdgorna till fullo. En
annan mdjlig anledning &r att det kan vara svéart att relatera till faktorn kontroll i en
hedonisk restaurangmiljo, dér fokus ligger pa ndje och njutning och inte att astadkomma
en viss uppgift. Mer utilitaristiska SST-kontexter kan sannolikt léttare relateras till
faktorn kontroll, som att exempelvis sjdlvscanna matvaror for att de méste betalas eller
att checka in sitt bagage for att det ska folja med pé resan. Detta argument forklarar
dock inte heller hela sanningen, eftersom varje enskild fraga uppvisade ett signifikant
samband med bade attityd och tillfredsstéllelse nér de analyserades enskilt. Tva av
fragorna géllande upplevd kontroll pa grund av Pinchos app (D12 och D15) hade &ven
en relativt hog forklaringsgrad, 21,3-24,2% for bade attityd till och tillfredsstéllelse med
SST i casual dining-restauranger. Kommunikationsansvarig for Pinchos tror att
restaurangbesokarna upplever en storre kinsla av kontroll eftersom de kan bestélla och
betala nér de sjélva vill via deras app (C. Lintunen, personlig kommunikation, 7 maj,
2018). Lintunen beskriver dven det faktum att kunden kan bestilla i sin egen takt som
en mojlig bidragande faktor till restaurangkedjans framgéang. Lintunen menar vidare att
foretaget inte tror att kdnslan av kontroll paverkas av vem som dger den teknologiska
enheten som anvéinds vid sjdlvbetjdningen, kunden sjélv eller foretaget, utan att
kontrollen snarare ligger i sjdlva utforandet som sker i appen. Sammantaget tyder detta
pa att kontroll kan vara en viktig faktor @ven vid SST-anvindning i casual dining-
restauranger, men att faktorn aggregerat undersokts pa fel sitt i denna studie.

Palitlighet

Elliot et al. (2012, s. 319, 323) samt Weijters et al. (2007, s. 16) har tidigare visat pa att
faktorn pdlitlighet paverkar attityden till SST positivt. Vidare har Dabholkar (1996, s.
45) 1 sin studie visat att palitlighet paverkar konsumenters intention att anvdnda SST,
dock enbart vid ladnga vintetider. Tidigare forskning kring hur faktorn péilitlighet
paverkar attityd till SST &r begrénsad i forhéllande till forskningen kring 6vriga attribut
specifika for SST. Trots den begridnsade befintliga teorin pd detta omrade visar
resultatet av var studie att det finns ett signifikant positivt samband mellan palitlighet
och attityd till SST i casual dining-restauranger, om &n detta dr det svagaste sambandet
bland samtliga signifikanta faktorer av betydelse.

Mer stod i tidigare forskning finns f6r sambandet mellan palitlighet och servicekvalitet
och/eller tillfredsstillelse. Anselmsson (2001, s. 210) har pavisat att pélitlighet &r en
avgorande faktor for upplevd servicekvalitet med sjilvbetjiningsteknologin. Aven
Dabholkar (1996, s. 45) har undersokt detta, men fann inget signifikant samband.
Robertson et al. (2016, s. 97) har vidare pavisat att palitlighet &r starkt associerat med
tillfredsstéllelse vid anvidndning av SST. Resultatet av var studie visar att faktorn
palitlighet har ett signifikant samband dven med tillfredsstallelsen med SST i casual
dining-restauranger. Aven i forhallande till denna beroendevariabel ir pélitlighet den
faktor som uppvisar svagast samband bland samtliga signifikanta faktorer av betydelse.

En mojlig forklaring till faktorns relativt svaga samband och ddrmed forklaringsgrad,

relativt ovriga faktorer, skulle kan vara att tekniken tar allt storre plats i konsumenters
vardag och i servicemoéten. Det dr mdjligt att konsumenter idag forutsitter att tekniken
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ska vara palitlig i alla kontexter ddr den anvinds, i synnerhet nér konsumentens egen
smartphone anvédnds, och att pélitlighet ddrmed inte paverkar attityden till och
tillfredsstéllelsen med SST-enheten i alltfor stor utstrickning. Enligt detta resonemang
skulle dven denna faktor, precis som enkelhet vid anvindning, kunna liknas vid en
hygienfaktor. Kommunikationsansvarig for Pinchos beskriver att foretaget alltid strdvar
efter att appen ska vara stabil och pélitlig, och att stor vikt ldggs vid detta fran foretagets
sida (C. Lintunen, personlig kommunikation, 7 maj, 2018). Kvaliteten pd appen i
kombination med kvaliteten pd den moderna teknologin kan saledes forklara det
hypotetiska resonemanget om att detta dr en hygienfaktor som respondenten inte
reflekterar sirskilt mycket 6ver. Resultatet kan dven tolkas som att respondenterna inte
virderar palitlighet lika hogt som dvriga faktorer, om én detta intuitivt inte upplevs som
lika troligt.

6.1.2 Analys av personspecifika faktorer

Behov av interaktion med personal

Ett antal studier har pévisat att en persons behov och dnskan av att interagera med
personal paverkar konsumenters uppfattning om servicemdten didr SST anvénds
(Anselmsson, 2001, s. 202; Dabholkar, 1996, s. 46; Dabholkar & Bagozzi, 2002, s. 195;
Fischerstrom & Akerstrom, 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 litteratursdkningen aterfanns dock ingen stérre méngd teori
kring denna faktors paverkan pa attityd till SST. Den enda studie som aterfanns vid
litteratursdkningen som direkt studerat detta samband var en studie av Curran & Meuter
(2005, s. 110), vilka ej kunde pévisa ett signifikant samband mellan behov av
interaktion med personal och attityd. Resultatet av var studie visar dock att faktorn vi
valt att bendmna som behov av interaktion med personal har ett negativt samband med
attityd till SST i casual dining-restauranger. Detta innebér att ju hogre behov av
interaktion med personal en person har, desto sdmre attityd har denne till SST i casual
dining-restauranger.

Till skillnad frén den knappa mingden litteratur relaterat till attityd har fler forskare
studerat behov av interaktion i forhallande till upplevd servicekvalitet. Dabholkar
(1996, s. 46) har pavisat ett negativt samband mellan behov av interaktion och upplevd
servicekvalitet; ju hogre behov av interaktion desto ldgre upplevd servicekvalitet.
Vidare har Anselmsson (2001, s. 202) pavisat ett positivt samband mellan konsumenters
behov av att vara sjdlvstidndiga och deras upplevda servicekvalitet vid anvdndning av
SST, vilket ligger i linje med forskningen av Dabholkar (1996, s. 46). Resultatet av vér
studie visar i linje med denna forskning att det finns ett negativt samband @ven mellan
faktorn behov av interaktion med personal och tillfredsstéllelse med SST i casual
dining-restauranger.

Kommunikationsansvarig for Pinchos menar dock att den personliga servicen inte
forsvinner pa grund av sjilvbetjdningen. Lintunen menar att personalen enbart fokuserar
péa andra saker dn att ta bestéllningar samt att de “brinner for att ge grym service” (C.
Lintunen, personlig kommunikation, 7 maj, 2018). Lintunen beskriver att det &r av
storsta vikt att tiden l4ggs pé att se och uppmérksamma gisterna pa annat vis, dé den
traditionella kontakten vid bestdllning och betalning forsvinner nir appen anvénds.
Lintunen beskriver vidare att personalen finns nérvarande nir de vilkomnar géisten, att
de visar gisterna till bordet, gar igenom hur bestéllning och appen fungerar, cirkulerar
for att se sa att allt fungerar bra och é&r till belatenhet, dukar av bordet, tar emot
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betalningar, kommer ut med kvitto samt smépratar och skojar med gésterna. Lintunen
menar ocksa att ett besok pa Pinchos aldrig far kidnnas opersonligt och tekniskt.

Technology readiness

Sambandet mellan en hdg niva av technology readiness och benigenheten att anvénda
teknologi bekréftades 1 ursprungsstudien av Parasuraman (2000, s. 316-317) dar TRI
etablerades. Vid litteraturgenomgangen éterfanns dock endast en studie dér det direkta
sambandet mellan nivd av TR och attityd undersokts och pavisats. Den studien som
aterfanns var en studie av Lin & Chang (2011, s. 437), som utdver sambandet till attityd
4dven pavisat ett samband mellan TR och intentionen till att anvinda SST. Aven Lin &
Hsieh (2005, s. 1607-1608) har péavisat att nivd av TR &r en avgdrande positiv faktor for
intentionen till att anvinda SST, men &ven for tillfredsstillelsen med anvidndning av
SST. Vidare har ett antal studier pdvisat ett samband mellan nivd av TR och attribut
specifika for SST, som i vér studie visat sig paverka attityd till och tillfredsstéillelse med
SST i casual dining-restauranger. Elliott et al. (2012, s. 323 har visat att niva av TR
paverkar upplevd anvindbarhet, enkelhet vid anvindning, pdlitlighet och ndje med
SST. Aven Lin et al. (2007, s. 651) samt Lin & Chang (2011, s. 437) har pévisat
sambanden mellan TR och anvindbarhet samt enkelhet vid anvindning av SST.

Trots ovanstdende teoretiska stdd, visade resultatet av var studie ej nagot signifikant
samband mellan TR och varken attityd till eller tillfredsstéllelse med SST i casual
dining-restauranger nidr denna faktor undersoktes enskilt genom enkel linjér
regressionsanalys. Det faktum att indexet kortades ner fran 16 till 4 pastienden kan
dock ha paverkat detta resultat, eftersom det inte sdkerstéllts att det forkortade indexet
fdngat alla parametrar som indexet ar skapt for att fanga upp. Eftersom analys av
Cronbach’s alfa inte var relevant att anvinda for denna faktor (se avsnitt 4.3.1),
genomfordes inte heller en analys av frdgornas interna konsistens. Det dr saledes svart
att avgora om denna faktor inte har ndgon paverkan pa attityd till eller tillfredsstillelse
med SST i casual dining-restauranger, eller om resultatet beror pa att faktorn undersokts
pa ett felaktigt sétt. Att denna faktor uppvisade ett signifikant positivt samband med
attityd till SST i den multipla linjéra regressionsanalysen tyder dock pé att denna faktor
ar av viss betydelse. I denna analys uppvisade TR ett starkare samband &n faktorn
enkelhet vid anvdindning, vilket diskuteras vidare i avsnitt 6.2.1.

Kommunikationsansvarig for Pinchos beskriver dock att dven restaurangbesdkare som
inte &r sdrskilt tekniskt erfarna tycker om appen eftersom den dr enkelt utformad, men
att viss “feknisk skepsis” ar vanligt nir de 6ppnar i en ny stad (C. Lintunen, personlig
kommunikation, 7 maj, 2018). Lintunen beskriver vidare att besdkare med mindre
teknisk vana snarare kan uppleva positiva kénslor nir de kénner att de klarar av att
anvinda appen. Denna kommentar i kombination med det hoga medelvérdet for faktorn
enkelhet vid anvindning (4,24 av 5), kan anses tyda pa att Pinchos SST é&r sa pass enkel
att anvdnda att faktorn technology readiness inte visar sig vara av stor betydelse i
kontexten. Om déremot sjélvbetjdningsteknologin hade uppfattats som svérare att
anvinda, skulle eventuellt betydelsen av technology readiness varit av storre betydelse.

6.1.3 Analys av yttre faktorer

Avsaknad av personlig service

Vid litteraturgenomgangen aterfanns ett fatal studier som pavisat effekter av att kunder
tvingas eller pressas till att anvdnda SST (Reinders et al., 2008; Anselmsson, 2001;
White et al., 2012). Forfattarna Reinders et al. (2008, s. 119) har pévisat att kunders
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attityder till SST paverkas negativt nidr de tvingas till att anvinda SST utan att bli
erbjudna ett alternativ. Anselmsson (2001, s. 206) har delvis i linje med detta visat att
personalens nidrvaro dr viktig for konsumenternas upplevda servicekvalitet, &ven om
personalen dr relativt passiv. Anselmsson (2001, s. 193) har dven pévisat vikten av att
ha mojligheten att kunna vélja mellan personlig service och SST for upplevd
servicekvalitet med sjélvbetjaningsteknologin. White et al. (2012, s. 258) har vidare
pavisat vikten av att konsumenter upplever det rittvist att de pressas till att anvdnda
SST, da dessa kunder dr mer benégna att dterkomma och bli lojala. Som ndmnts i avsnitt
3.2.3 beskriver Oliver (1999, s. 33) att lojalitet &r beroende av tillfredsstéllelse, vilket
visar pd sambandet mellan att pressas till att anvinda SST och tillfredsstéllelse med
SST. White et al. (2012, s. 258) beskriver vidare vikten av att foretag kommunicerar pa
vilket sétt upplevelsen kommer forbéttras genom att kunden anvénder SST.

Trots att relativt lite teori aterfunnits som pavisat sambandet mellan avsaknad av
personlig service och attityd, visar resultaten av var studie att det finns ett signifikant
negativt samband mellan restaurangbesokares niva av eventuellt missndje pa grund av
avsaknad av personlig service, och attityd till SST. Aven motsvarande samband for
tillfredsstéllelse visade sig vara signifikant. Detta ligger saledes i linje med den teori
som aterfunnits pa omradet, och innebér att om restaurangbesdkaren upplever missndje
till f6ljd av en avsaknad av personlig service, s& paverkar detta bade attityden till SST
och tillfredsstéllelsen med SST negativt i casual dining-restauranger. Att denna faktor &r
av stor betydelse kan édven faststillas d& den uppvisade det starkaste sambandet med
tillfredsstéllelse av samtliga undersokta faktorer, och det tredje starkaste sambandet med
attityd till SST.

P& fragan om Pinchos pd nédgot sdtt kommunicerar fordelarna med att anvinda
foretagets app for att motverka eventuella formodade nackdelar, vilket White et al.
(2012, s. 258) pavisat vikten av, beskriver kommunikationsansvarig for Pinchos att det
inte finns nagon anledning for foretaget att kommunicera detta da alla gister per
automatik anvénder deras app (C. Lintunen, personlig kommunikation, 7 maj, 2018).
Kommunikationsansvarig for Pinchos menar i kontrast till teorin pa omrédet samt denna
studies resultat, att just det faktum att kunden maste bestélla via appen, utan att ha valet
att gora pd annat sitt, &r en av anledningarna till att foretagets SST-koncept lyckats sa
pass bra (C. Lintunen, personlig kommunikation, 7 maj, 2018). Lintunen jamfor detta
med andra stora kedjor som inte riktigt lyckas fa sina gister att anvinda en app.
Lintunen menar dven att “...det blir vdldigt otydligt och som mdnniska dr det sjdlvklart
att man viljer det man redan kdnner till (service av personal, reds. anm.), effersom man
inte ens dr medveten om fordelarna med att gora pa ett nytt sdtt” (C. Lintunen,
personlig kommunikation, 7 maj, 2018). Detta péstdende ligger dven i linje med
forskning av Giebelhausen et al. (2014, s. 121) som beskriver att foretag kan behdva
véilja om de antingen ska satsa pad en stark personlig service eller att satsa pa mer
effektiv teknologibaserad service (Giebelhausen et al., 2014, s. 113). Vidare beskriver
forskarna att ett psykologiskt obehag kan uppsta d& kunden tvingas fokusera pa bade
servicepersonal och teknologi samtidigt, och att en 16sning pa detta kan vara att ge
kunden tid och utrymme till att enbart kunna fokusera pa den teknologiska enheten
utanfor det sociala utbytet (Giebelhausen et al., 2014, s. 121 - 122). Ett annat alternativt
de ndmner &r att designa sjélvbetjidningsteknologins grénssnitt sa att den integreras
sOmlost 1 utbytet mellan kund och personal (Giebelhausen et al., 2014, s. 122). Bada
dessa forslag av Giebelhausen et al. (2014) stimmer 6verens med Pinchos koncept och
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ligger dven i linje med uttalandet av kommunikationsansvarig for 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 pavisat att hogre intensitet av medskapande paverkar
tillfredsstéllelsen med bdde medskapandeprocessen och resultatet negativt. Forfattarna
beskriver att foretaget bor kommunicera de positiva ekonomiska effekterna som
medskapandet medfér samt att foretaget kan erbjuda hjilp direkt vid behov, for att
minska de negativa effekterna (Haumann et al., 2015, s. 29).

Trots att Pinchos inte tydligt kommunicerar nagot av detta uppgav majoriteten av
respondenterna en upplevelse av att ha mojlighet att f4 support av personal vid behov
nidr de anvéinder appen (median 4,0). Denna faktor uppvisade dven ett signifikant
samband med savil attityd som tillfredsstéllelse, det fjarde starkaste sambandet i bada
fallen av de totalt sju signifikanta faktorerna. Detta resultat ligger i linje med resultatet
av Haumann et al. (2015, s. 29) och implicerar att restaurangbesdkare som upplever att
de har mgjlighet att fd support vid behov &r mer tillfredsstillda med SST i casual
dining-restauranger, och dven har en mer positiv attityd till anvéindningen av SST i
denna kontext.

Respondenterna holl ddremot inte med om att de fir ekonomisk kompensation for sitt
medskapande i samma utstrickning som faktorn support vid behov. Den deskriptiva
statistiken visar att medianen var cirka 2,33 for denna faktor. Faktorn uppvisade inte
heller ett signifikant samband med varken tillfredsstillelse eller attityd. Detta resultat
visar saledes att restaurangbesokares uppfattning kring huruvida de fir ekonomisk
kompensation inte paverkar deras tillfredsstéillelse med anvéndningen av SST i casual
dining-restauranger, och inte heller deras attityd till SST i denna kontext.

En mgjlig forklaring till att en stérre méngd respondenter uppgav att de har mdjlighet
att f4 support vid behov dn ekonomisk kompensation, skulle kunna vara att Pinchos
indirekt kommunicerar méjligheten att fa support vid behov genom personalen som ror
sig i lokalerna. Att respondenterna inte instimde med att de far ekonomisk
kompensation for sitt medskapande i samma utstrickning skulle kunna forklaras av att
maten helt enkelt inte &r billigare 4n vad den skulle ha varit om restaurangen arbetat
med personlig service. Att konsumenterna inte fir nagon ekonomisk kompensation for
sitt medskapande kan &dven anses bekriftat utifrén foljande kommentar av
kommunikationsansvarig for Pinchos “Att vara gdster skulle kompenseras for att de
anvdnder vdr app kdnns som ett mdrkligt resonemang, vi far hoppas att de kommer till
Pinchos for att de gillar hela vdrt koncept“ (C. Lintunen, personlig kommunikation, 7
maj, 2018).

En annan mojlig forklaring till att inget signifikant samband uppvisades mellan
ekonomisk kompensation och attityd/tillfredsstéllelse skulle kunna vara att
medskapande i en restaurangkontext, vilket var undersokning baseras pa, skiljer sig
relativt mycket fran den mobelkontext som undersokts i studien av Haumann et al.
(2015). Nar kunden koper en omonterad mobel krivs en relativt stor investering i form
av bade tid och energi for att montera ihop denna mobel, jamfért med om kunden kopt
en fardigmonterad mobel. Att kunden da onskar att f4 ekonomisk kompensation for att
bli ndjd med processen kan upplevas rimligt, d& processen tar bade mer tid och energi. I
var undersokta kontext, SST i form av en app i restaurang, &r dock den Okade
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anstrdngningen pa grund av medskapandet inte lika framtrddande. Att bestélla mat och
dryck via en egen app krédver inte nédvéandigtvis mer anstrangning dn att bestélla maten
via servicepersonal, snarare tvirtom dé kunden kan bestélla vad den vill nédr denne sjéalv
Onskar, samt dven betala snabbt och enkelt i appen. Att kunden hamtar sin egen mat och
dryck kan dock ses som en storre anstrangning jamfort med att bli serverad av personal.
En mojlig anledning till att kunden inte krdver ekonomisk kompensation for sitt
medskapande i denna restaurangkontext for att fa en positiv attityd till, samt bli
tillfredsstédlld med sjélvbetjéningsteknologin, skulle séledes kunna vara att fordelarna
med appen totalt sett dverviger nackdelarna, samt att anstrdngningen att himta maten
inte upplevs som alltfor stor eller negativ.

6.1.4 Skillnader mellan attityd till och tillfredsstéllelse med SST

Tidigare forskare har studerat attityd och tillfredsstéllelse/servicekvalitet pa ett relativt
likvérdigt sitt. Samma paverkande faktorer har undersokts i bdda sammanhangen och i
de flesta fall har samma faktorer visat sig paverka sévil attityd till, som tillfredsstéllelse
med SST, dven om de undersokts 1 olika studier. Var studie visar att de faktorer som
uppvisar ett signifikant samband med attityd &ven uppvisar ett signifikant samband med
tillfredsstéllelse, och vice versa. Styrkan av sambanden skiljer sig dock i olika grad
géllande faktorernas paverkan pé attityd och tillfredsstillelse. Vidare uppvisar attityd
och tillfredsstéllelse sinsemellan en korrelation p& 0,893 pa 0,01 signifikansniva, vilket
pavisar likheten mellan variablerna. Vi kan darfor konstatera att attityd och
tillfredsstéllelse, samt de olika beroendevariablernas péverkan pé dessa, 4r mycket lika
men skiljer sig till viss del i denna kontext.

6.2 Analys av Ovriga resultat

6.2.1 Analys av multipel linjar regression

Vid analys av den stegvisa multipla linjédra regressionen framkom att vilka faktorer som
i kombination péverkar attityd till respektive tillfredsstillelse med SST i casual dining-
restauranger skiljer sig fran de enkla linjdra regressionsanalyserna dér faktorerna
analyserats i isolation. Den multipla linjdra regressionsanalysen for attityd gav en
regressionsmodell dér faktorn ndje visade sig vara av storst betydelse, foljt av
anvdndbarhet och den negativa faktorn avsaknad av personlig service. Vidare visade
sig technology readiness, support vid behov och enkelhet vid anvindning ha betydelse
for attityden, om &n i betydligt ldgre omfattning. Detta ligger relativt vl i linje med
resultaten av de enkla linjira regressionsanalyserna.

De oberoende variabler som visade sig vara av betydelse isolerat men inte i
kombination, var faktorerna pdlitlighet och behov av interaktion med personal. Detta
implicerar att ndr samtliga faktorer beaktas tillfor faktorerna pdlitlighet och behov av
interaktion med personal ingen ytterligare betydande forklaring av attityd. Faktorn
technology readiness visade sig dock vara av betydelse i denna analys, till skillnad fran
nédr denna faktor analyserades i isolation. Sdledes kan inte betydelsen av denna faktor
uteslutas 1 denna kontext. Den sammanlagda forklaringsgraden 65,2% visar pa att denna
regressionsmodell predikterar restaurangbesokares attityd till SST i casual dining-
restauranger relativt bra, men dven att cirka 35% av attityden forklaras av andra faktorer
som ej inkluderats i denna studie.
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Regressionsmodellen  for tillfredsstéllelse  skiljer sig till viss del fran
regressionsmodellen for attityd. Den negativa faktorn avsaknad av personlig service
visade sig hdr vara av allra storst betydelse, f0ljt av anvindbarhet, enkelhet vid
anvdndning och ndje. 1 denna regressionsmodell inkluderades saledes enbart fyra
faktorer, till skillnad fran regressionsmodellen for attityd dér sex faktorer inkluderades.
Den totala forklaringsgraden pa 61,6% dr lite ldgre dn for attityd, men kan dndé anses
prediktera restaurangbesdkares tillfredsstéllelse med SST i casual dining-restauranger
relativt vdl. Dessa resultat visar att vilka faktorer som paverkar attityd skiljer sig till viss
del frén de som péverkar tillfredsstéllelse, samt att de dr av olika stor betydelse for de
tva beroendevariablerna, nér faktorerna studeras 1 kombination.

6.2.2 Demografiska variabler

Aven de demografiska variablerna kon, dlder och antal besék pd Pinchos analyserades
mot respektive beroendevariabel genom enkla linjidra regressionsanalyser. Resultaten
visar att varken kon eller dlder har négot signifikant samband med varken attityd till
eller tillfredsstéllelse med SST i casual dining-restauranger. Ingen teori som aterfunnits
pa omradet har pavisat att attityden eller tillfredsstéillelsen med SST skulle skilja sig
mellan mén och kvinnor. Férdelningen mellan kdnen, cirka 60% kvinnor och 40% man,
visar att respondenterna uppvisar en konsfordelning relativt lik den svenska
befolkningen som utgérs av ungefar 50% av respektive kon (SCB, 2016). Att 20% fler
kvinnor &n mén besvarat enkéten kan forklaras av att Pinchos priméra méalgrupper
utgérs av kvinnor (C. Lintunen, personlig kommunikation, 7 maj, 2018), vilket
diskuteras nedan.

Att inget signifikant samband pavisades mellan dlder och attityd till eller
tillfredsstéllelse med SST avviker fran resultaten funna i studien av Dean (2008, s. 232),
som pavisat en skillnad mellan &lder och uppfattning av SST. I studien pavisades bland
annat att &ldre konsumenter, 49 ar eller é&ldre, upplever avsaknad av personlig
interaktion i storre utstrdckning &n aldersgrupperna 18-28 och 29-48 vid anvdndandet av
SST. D& faktorn behov av interaktion visat sig paverka savil attityd som
tillfredsstéllelse med SST i denna studie kan vart resultat kring aldersgrupperna anses
ovéntat. Att resultatet skiljer sig frdn de funna resultaten i studien av Dean (2008, s.
232) skulle kunna forklaras av den omfattande digitaliseringen och det digitala
kunnandet 1 Sverige. Som tidigare ndmnts kan 69% av Sveriges befolkning anses ha
atminstone grundlidggande digitala fardigheter (SCB, 2017), och 85% av alla svenskar
over 12 &r dgde under 2017 en smartphone (iis, 2017, s. 17). Detta tyder pd att
svenskarna numera dr relativt vana vid att hantera teknologi i sitt vardagsliv, oavsett
aldersgrupp. Kommunikationsansvarig for Pinchos beskriver dven att foretagets priméra
malgrupper dr kvinnor 20-35 &r samt kvinnor 35-45 ér, och ndmner bland annat att
dessa tvad grupper dr de som visar storst engagemang for Pinchos (C. Lintunen,
personlig kommunikation, 7 maj, 2018). Da inget samband bekriftades mellan varken
kon eller alder verkar detta engagemang inte vara betydande for attityden till eller
tillfredsstéllelse med SST i1 kontexten. Vidare bor dock noteras att antal respondenter
som var 49 ar eller éldre var relativt fa, vilket skapar en svérighet i att uttala sig om
denna aldersgrupp pa ett sékert stt.

Antal besok hos Pinchos visade diremot ett signifikant positivt samband med bade
attityd till och tillfredsstéllelse med Pinchos sjdlvbetjaningsteknologi. Detta samband
kan intuitivt upplevas logiskt, i synnerhet da antal besok kan relateras till lojalitet vilket
enligt Oliver (1999, s. 33) visat sig foregd tillfredsstéllelse (beskrivet i avsnitt 3.2.3).
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Sambandet kan tolkas som att restaurangbesokare som har en sédmre attityd till Pinchos
sjdlvbetjdningsteknologi eller dar mindre tillfredsstéllda med anvidndningen av den véljer
att aterkomma till restaurangen i ligre omfattning &n de besdkare som har en positiv
attityd och ér tillfredsstdllda. Faktorns forklaringsgrad av respektive beroendevariabel
visade sig dock relativt lag, 3,9% av attityd och 3,1% av tillfredsstéllelse. Antal besok
pa Pinchos forklarar séledes inte attityd eller tillfredsstéllelse i négon storre
utstrackning.
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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 mdjliga
samhdlleliga implikationer beskrivs. Kapitlet avslutas med en redogorelse for studiens
begrinsningar och forslag pd 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-karaktdr. Mer specifikt var syftet att
undersoka applicerbarheten av tidigare SST-forskning pa en relativt ny och unik
restaurangkontext, for att kartldgga vilka faktorer som péverkar konsumenters attityder
till och tillfredsstillelse med SST i denna kontext. Syftet var dven att undersdka om det
finns betydande skillnader mellan hur dessa faktorer péaverkar attityd respektive
tillfredsstéllelse. Studiens syfte mynnade ut i f6ljande fragestéllning:

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

De faktorer som hypotestestades valdes primiart pa grund av att de vid
litteraturgenomgéngen visat sig vara de mest frekvent undersokta faktorerna i andra
SST-kontexter, alternativt pa grund av faktorernas relevans for den studerade kontexten.
Var kvantitativa undersokning visar att foljande faktorer uppvisar ett signifikant positivt
samband med sé&vil attityd som tillfredsstillelse nédr de studeras i isolation:
anvdndbarhet, enkelhet vid anvindning, noje, pdlitlighet samt support vid behov.
Faktorerna behov av interaktion med personal samt avsaknad av personlig service
visade sig ddremot uppvisa ett signifikant negativt samband. Studien visar séledes att
samtliga av dessa faktorer uppvisar ett signifikant samband med béde attityd till, och
tillfredsstéllelse med, SST i casual dining-restauranger. De tre faktorer som uppvisar
hogst forklaringsgrad av bade attityd och tillfredsstéllelse, om an i olika omfattning, &r
anvdndbarhet, noje och avsaknad av personlig service. De undersokta faktorer som ej
uppvisade ett signifikant samband med attityd och/eller tillfredsstéllelse var technology
readiness och ekonomisk kompensation. Faktorn kontroll uteslots fore den statistiska
analysen pa grund av enkétfrdgornas laga interna konsistens, vilket implicerar att
betydelsen av denna faktor &r oviss. Studiens resultat visar inga storre skillnader mellan
attityd och tillfredsstdllelse 1 denna kontext, om &n vissa skillnader existerar.
Majoriteten av de funna resultaten ligger dven i linje med resultaten i tidigare studier
dér andra typer av SSTs studerats.

Vid analys av faktorernas paverkan pé attityd i kombination visade sig foljande faktorer
vara av betydelse: anvdindbarhet, noje, avsaknad av personlig service, technology
readiness, support vid behov samt enkelhet vid anvindning. Totalt gav dessa faktorer en
forklaringsgrad pa 65,2% av attityden till SST 1 casual dining-restauranger. For
tillfredsstéllelse visade sig ddremot enbart fyra faktorer vara av betydelse: avsaknad av
personlig service, anvindbarhet, enkelhet vid anvindning samt noje. Totalt gav dessa
faktorer en forklaringsgrad pa 61,6% av tillfredsstillelsen med SST i casual dining-
restauranger. Vikten av de olika faktorerna visade sig dven olika for attityd respektive
tillfredsstéllelse. Sammantaget visar detta att faktorernas betydelse skiljer sig at nér de
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studeras i isolation jamfort med nér de studeras i kombination, samt att skillnader finns
mellan faktorernas paverkan pa attityd respektive tillfredsstillelse.

7.2 Teoretiskt bidrag

De empiriska resultaten av denna studie har bidragit teoretiskt till tidigare forskning
inom sjdlvbetjdningsteknologi genom att pavisa vilka faktorer som paverkar attityder
till, och tillfredsstéllelse med, SST i form av en app i casual dining-restauranger. Detta
har tidigare varit ett relativt outforskat omrade. 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: anvdindbarhet,
enkelhet vid anvdindning, ndje, pdlitlighet, support vid behov, behov av interaktion med
personal samt avsaknad av personlig service péverkar attityder till SST och
tillfredsstéllelse med SST &ven i casual dining-restauranger. Vidare har studien bidragit
genom att pavisa att faktorn ekonomisk kompensation inte &r av betydelse i denna
kontext, vilket avviker fran tidigare forskning av Haumann et al. (2015, s. 18).
Ytterligare ett bidrag dr pavisandet av att fechnology readiness inte ar av betydelse for
tillfredsstédllelsen med den undersokta typen av SST i casual dining-restauranger, vilket
gér emot forskning av Lin & Hsieh (2005, s. 1607-1608). Faktorn visade sig ddremot ha
viss betydelse nédr samtliga faktorers paverkan pé attityd till SST undersoktes i
kombination, vilket visar att faktorn dnda ar av viss betydelse dven 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 undersokt andra SST-kontexter. Sammantaget visar
detta pa att majoriteten av den tidigare forskningen kring attityder till och
tillfredsstéllelse med SST, &r applicerbar dven nidr SST anvidnds i casual dining-
restauranger.

Studien har @ven bidragit genom att visa att faktorer som tidigare primért studerats i
utilitaristiska sammanhang &ven dr av betydelse i hedoniska restaurangsammanhang,
atminstone ndr restaurangen ér av casual dining-karaktér. Detta implicerar att faktorer
som visat sig vara av betydelse i SST-forskning inom utilitaristiska kontexter kan ge
god forstaelse for faktorernas betydelse dven i SST-kontexter av mer hedonisk karaktér,
och vice versa. Ytterligare ett bidrag dr pavisandet av att de faktorer som har en
signifikant paverkan pa attityd till och tillfredsstéllelse med SST 4r samma i denna
kontext, vilket implicerar att tidigare studier pd respektive omrade kan utgdra en bra
grund for framtida forskning oavsett om attityd eller tillfredsstillelse &mnas undersokas.
Studien har dven bidragit genom att visa att betydelsen av faktorerna skiljer sig nér de
studeras i isolation till skillnad fran nér de studeras i kombination. Ett vidare teoretiskt
bidrag ar att faktorn kontroll formodligen inte kan studeras kvantitativt i denna kontext
pa samma sétt som i tidigare studier, eftersom de fragor som anvénts framgangsrikt i ett
flertal tidigare studier inte visade sig ge tillrickligt hog intern konsistens for denna
kontext.

7.3 Praktiskt bidrag

Denna studie ger ett praktiskt bidrag till chefer for casual dining-restauranger som har,
eller funderar p4, att implementera sjdlvbetjdningsteknologi lik den Pinchos anvéander i
sina restauranger, och vill att deras kunder ska ha en positiv attityd till
sjdlvbetjéningsteknologin samt bli tillfredsstéllda med anvédndningen av den. Studien
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visar att foretag som vill forbéttra sitt nuvarande SST-koncept, eller star infor beslutet
att implementera SST i sin verksamhet, bor beakta: (1) att sjdlvbetjédningsteknologin &r
anvéndbar, vilket innebér att restaurangbesokaren bor uppleva fordelar vid anvandning
av den som exempelvis att den goOr servicen mer snabb och effektiv eller att
bestillningen  underldttas genom  bilder pd& mat och dryck (2) att
sjdlvbetjaningsteknologin dr enkel att anvdnda, utan att innebédra svarigheter eller
anstringning for restaurangbesokaren, (3) att restaurangbesokaren upplever noje vid
anviandning av sjdlvbetjdningsteknologin, exempelvis genom att teknologin &r rolig att
anvinda eller upplevs underhallande vilket kan &dstadkommas genom bilder pa4 mat och
dryck i appen, (4) att sjdlvbetjaningsteknologin &r palitlig och fungerar tekniskt korrekt
samt levererar tjinsten precist och noggrant, i synnerhet om fGretaget avser att ta betalt
via sjdlvbetjaningsteknologin, (5) att restaurangbesokare har olika stort behov av att
interagera med och fa uppmérksamhet av personal (6) vikten av att inte tvinga eller
pressa restaurangbesokare till anvandning av SST genom att inte ge dem valet att fa
service av personal, samt (7) att restaurangens personal kan erbjuda direkt hjélp till
restaurangbesokaren om denne kdnner ett behov av det, exempelvis om besdkaren
behover hjélp med teknologin.

Studien ger dven ett praktiskt bidrag genom att visa att restauranger inte behover ge
ekonomisk kompensation i form av billigare mat eller dryck till besokare som anvénder
SST lik den Pinchos anvénder, for att besdkarna ska skapa en positiv attityd till
sjdlvbetjéningsteknologin eller bli tillfredsstéllda med anvindningen av den. Detta ir ett
praktiskt bidrag som kan leda till béttre marginaler i restaurangbranschen, dé
implementering av SST bland annat kan; sénka foretagens kostnader, dka foretagets
produktivitet, oka forsdljningsvolym och intdkter, O0ka servicekvaliteten samt Oka
chansen att kunden atervinder, vilket beskrivs i avsnitt 1.1.3. Detta bidrag &r
betydelsefullt i synnerhet da restaurangbranschen idag tampas med laga marginaler
(Hansson, 2017). Vidare bidrar studien praktiskt genom att visa att restauranger inte
behover beakta besdkarnas niva av teknologisk beredskap (technology readiness) for att
besokarna ska bli tillfredsstéllda med anvdndningen av SST lik den Pinchos anvénder.
Den teknologiska beredskapen bor dock beaktas till viss del om en positiv attityd till
sjdlvbetjdningsteknologin efterstrivas.

Studien ger dven ytterligare ett praktiskt bidrag genom att visa vilka faktorer
restauranger bor satsa pa 1 kombination for att optimera attityden till, och
tillfredsstéllelsen med, anvéndning av sjdlvbetjdningsteknologi 1 casual dining-
restauranger. Syftar restaurangen primaért till att skapa en positiv attityd hos deras
kunder med sé fa faktorer som mdjligt bor restaurangen framst fokusera pa att skapa en
sjdlvbetjaningsteknologi som framforallt karaktériseras av ndéje och anvéndbarhet.
Darefter bor restaurangen erbjuda besdkarna en mojlighet att vilja personlig service
samt sékerstélla att personalen har mdjlighet att ge besdkarna support vid behov. Vidare
bor restaurangen beakta besokarnas nivd av teknologisk beredskap (technology
readiness) samt sédkerstélla att sjidlvbetjaningsteknologin dr enkel att anvinda. Syftar
restaurangen primart till att deras kunder ska uppné en hdg niva av tillfredsstillelse med
sjalvbetjaningsteknologin bor restaurangen framst fokusera pa att restaurangbesokarna
ska ha mojligheten att kunna vélja att fa personlig service. Dérefter bor restaurangen
arbeta med att sjdlvbetjédningsteknologin ska vara anvéndbar, néjesfylld och enkel att
anvinda.
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7.4 Samhélleliga implikationer

De samhilleliga och sociala implikationer som diskuteras i detta avsnitt baseras i
huvudsak pa hypotesen att fler restauranger i samhillet implementerar SST istéllet for
att personalen stir for servicen. Om detta blir normen kan det fa vissa negativa
samhdlleliga och sociala konsekvenser.

Vér studie visar att restaurangbesdkare har olika stort behov av att interagera med
servicepersonal under restaurangbesok. Lockas allt fler chefer for casual dining-
restauranger till att implementera SST, pa grund av ekonomiska intressen eller av andra
anledningar, kan det medfora att de besokare som Onskar personlig service vid besok pa
restaurang inte har alternativet att fa detta. Detta drabbar dven restaurangbesdkare som
onskar att ta teknologiska pauser vid restaurangbesok, vilket diskuteras i avsnitt 1.1.2.
Frekvent mobilanvindning har visat sig skapa stress hos konsumenter (Martin &
Brohult, 2016), vilket &r en negativ samhéllelig implikation av allt for mycket
mobilanvéndande. Detta motiverar restaurangbesok utan mobilanvéndning.

Vidare kan den hér typen av sjilvbetjaningsteknologi anses diskriminerande for vissa
miénniskor, som exempelvis handikappade eller ménniskor som har svart att forstd sig
pa ny teknik. Dessa ménniskor kan séledes bli, eller &tminstone uppleva sig, uteslutna
fran casual dining-restauranger om koncepten fOrutsitter teknologiskt kunnande och
formaga att sjdlv anvidnda teknologi, om support av personal inte erbjuds.

Ett inférande av SST kan dven fa som konsekvens att restaurangernas personalstyrka
minskar om mindre servicepersonal behdvs nér restaurangbesokarna betjanar sig sjélva.
Detta skulle i sa fall férandra arbetsmarknaden for de som arbetar i restaurang i negativ
riktning, och séledes Oka arbetsldsheten i samhillet. En annan implikation for foretag
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 foretaget inte gor detta pé ett sitt som resulterar i att deras kunder faktiskt
anviander denna har dessa kostnader uppkommit i onédan. Om implementeringen av
SST inte mottas vdl av kunderna, kan det dven leda till ett minskat klientel.
Implementeringen innebér séledes ett ekonomiskt risktagande.

En positiv samhéllelig implikation &r det faktum att inféorande av mer SST i
restaurangbranschen innebér att pappersmenyer inte behover tryckas och fornyas
kontinuerligt, vilket &r positivt for miljon. En annan positiv implikation &r den
potentiellt 6kade tillfredsstéllelsen med restaurangbesdk som en implementering av SST
i restauranger kan leda till, vilket Giebelhausen (2014, s. 121) pévisat. Utdver nyttan
detta i sig skulle medfora for restaurangbesdkarna, skulle det i sin tur &ven kunna leda
till 6kad omséttning for restaurangbranschen. De potentiellt 6kade marginalerna skulle
da dven kunna medfora hogre 16ner och bittre arbetsvillkor for de anstéllda, samt
mojliggora for fler att driva egen restaurangverksambhet.

7.5 Begransningar och forslag pa vidare forskning

Den storsta begransningen med denna studie kan anses vara det faktum att resultatet inte
baserats pd ett sannolikhetsurval, vilket potentiellt inneburit att de pavisade resultaten
inte kan generaliseras till populationen. Eftersom inget tillgéngligt ramverk &ver
populationen var tillgéngligt vid datainsamlingen var det inte mdjligt att sikerstélla ett
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generaliserbart resultat. Sdvida Pinchos eller en liknande restaurang inte delger andra
forskare ett ramverk Over samtliga av deras tidigare restaurangbesokare, dr det heller
inte mojligt for dessa forskare att undersoka 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 sdkerstillas statistiskt.

Studien ér vidare begrinsad till att enbart undersdka restaurangbesdkare i Sverige som
ar en del av den svenska befolkningen. Information frén Digital Economy and Society
Index 2017, ndmnd i avsnitt 1.1.1, visar att Sverige ligger i framkant inom
digitaliseringen jaimfort med manga andra EU-lidnder. Ett antagande kan séledes gdras
att Sverige har bra forutsdttningar och mojligheter for att implementera digitala
innovationer i form av exempelvis sjédlvbetjédningsteknologi inom restaurangbranschen,
vilket kan skilja sig fr&n andra linder som inte natt samma niva av teknologisk
utveckling. Detta visar pa problematiken med att generalisera studiens resultat till
lander med en annan niva av digital utveckling. Restaurangpreferenser kan dven skilja
sig mellan olika ldnder och kulturer (Dziadkowiec & Rood, 2015, s. 86), vilket
ytterligare visar pa svarigheten med att generalisera studiens resultat till andra ldnder.

En annan begrinsning av vikt for denna studie dr att enbart ett begrénsat antal faktorer
undersokts pd grund av studiens kvantitativa forskningsstrategi, vilket dven nimnts i
avsnitt 1.4. Dessa har i kombination gett en forklaringsgrad pd 65,2% for attityd till SST
och 61,6% for tillfredsstillelse med SST i den studerade kontexten. Varken de
slutgiltiga regressionsmodellerna eller den slutgiltiga konceptuella modellen kan séledes
anses heltdckande for att forklara attityder till eller tillfredsstéllelse med SST i casual
dining-restauranger. Ett forslag pa vidare forskning ar att utfora en liknande studie men
av kvalitativ art. P4 sa satt skulle en djupare forstaelse kunna skapas da tolkning av
respondenternas uppfattningar kring de olika faktorernas betydelse i kontexten skulle
mojliggoras, vilket dven skulle medfora att andra faktorer av betydelse i kontexten
skulle  kunna  upptickas. Den e-postkommunikation som  skett med
kommunikationsansvarig for Pinchos kan dock till viss del anses ha givit en djupare
forstaelse och mojliggjort for identifikation av faktorer som ej inkluderats. Eftersom
inte kommunikationsansvarig for Pinchos kommenterade négot som direkt kunde
relateras till andra faktorer &n de undersokta, kan ett antagande goras att de flesta och
mest patagliga faktorer av vikt identifieras. Dessa faktorer bor séledes ligga till grund
dven for framtida undersokningar pa omrédet oavsett forskningsstrategi.

En vidare begrinsning ar att enbart en typ av SST studerats, ndmligen Pinchos app.
Resultatet kan siledes inte generaliseras till SSTs som avviker frdn Pinchos SST i stor
utstrdckning. Forslag pd vidare forskning relaterat till detta &r att undersoka
applicerbarheten av denna studies resultat pa andra typer av SSTs i casual dining-
restauranger, om fler restauranger av denna karaktir implementerar SST. Andra forslag
pa vidare forskning &r att undersoka technology readiness paverkan i kontexten med
samtliga pastdenden som utgor Technology Readiness Index, istéllet for enbart de fyra
pastaenden som valdes ut i denna studie. Ytterligare ett forslag pa vidare forskning &r att
undersdka faktorn kontroll med andra fragor dn de som anvindes i denna studie,
eftersom den interna konsistensen av dessa visade sig 1ag.
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Appendix 1. Teori till grund for enkatfragorna

Teckenforklaring till nedan refererade fragor:

(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 utifran unika egenskaper i Pinchos koncept.

Anvindbarhet
Hypotes 1a
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevda anvindbarhet av
SST, och attityden till SST.

Hypotes 1b
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevda anvindbarhet av
SST, och tillfredsstdillelsen med SST.

Forfattare som undersokt omradet: Se tabell 1 i uppsatsen.

Frageformuleringar

1. Pinchos app gor att det gar snabbare for mig att bestdlla mat och dryck (jamfort
med en traditionell restaurang) (a)

2. Pinchos app gor att servicen jag annars skulle fatt av personal blir mer effektiv
(exempelvis att bestélla mat samt betala notan) (a)

3. Min uppfattning &r att véntetiden for att betala notan minskar nér jag anvénder
Pinchos app (jamfort med en traditionell restaurang) (a)

4. Bilderna p& maten i Pinchos app underléttar mitt val vid bestéllningen (P)

Skala: Likertskala 1-5 punkter
Instammer inte alls 1 2) 3) “4) 3) Instdmmer
helt

Forfattare som anvint liknande eller samma formuleringar for att undersoka
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 anvandning
Hypotes 2a
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbestkares upplevda enkelhet vid
anvdndning av SST, och attityden till SST.

Hypotes 2b
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbestkares upplevda enkelhet vid
anvdndning av SST, och tillfredsstdllelsen med SST.

Forfattare som undersokt omradet: Se tabell 1 i uppsatsen.

Frageformuleringar
1. Pinchos app ér enkel att anvénda (a)
2. Pinchos app dr anvindarvénlig (a)
3. Pinchos app dr komplicerad (b)

Skala: Likertskala 1-5 punkter
Instammer inte alls 1 2) 3) 4 (5) Instdimmer
helt

Forfattare som anviint liknande eller samma formuleringar for att undersoka
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

Noje
Hypotes 3a
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevda ndje vid
anvindning av SST, och attityden till SST.

Hypotes 3b
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesdkares upplevda ndje vid
anviandning av SST, och tillfredsstdllelsen med SST.

Forfattare som undersokt omradet: Se tabell 1 i uppsatsen.

Frageformuleringar
1. Pinchos app ér underhéllande (a, b)
2. Jag tycker det dr roligt att anvdnda Pinchos app (a, b)
3. Jag tycker det ar trakigt att anvdnda Pinchos app (b) (omvénd kodning vid
analys)
4. Jag finner ndje i att titta pa bilder av mat och dryck i Pinchos app (P)
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Skala: Likertskala 1-5 punkter
Instammer inte alls 1 2) 3) 4) &) Instimmer

helt

Forfattare som anvint liknande eller samma formuleringar for att undersoka
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-service ...

1. Will be entertaining
2. Will be enjoyable
3. Will not be fun
Kontroll
Hypotes 4a

Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevda kontroll vid
anviandning av SST, och attityden till SST.

Hypotes 4b
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevda kontroll vid
anvindning av SST, och fillfredsstdllelsen med SST.

Forfattare som undersokt omradet: Se tabell 1 i uppsatsen.

Frageformuleringar

1.

Pinchos app gor att jag sjdlv kan paverka hur snabbt det gar att bestilla, fa och
betala for mat/dryck under restaurangbesoket i storre utstrackning (jamfort med
en traditionell restaurang) (c)

Jag har mer kontroll 6ver mina utgifter nir jag anvander Pinchos app (jaimfort
med en traditionell restaurang) (c)

Niér jag anvander Pinchos app upplever jag att notan &r mer korrekt (jamfort med
en traditionell restaurang) (c)

Pinchos app gor att jag har storre kontroll vid besdket eftersom jag kan bestilla
mat/dryck samt betala nér jag sjilv vill (jamfort med en traditionell restaurang)
(P)

Jag skulle uppleva en lidgre kénsla av kontroll om Pinchos tillhandaholl den
tekniska enheten (exempelvis en surfplatta/dator), istillet for att jag fick anvédnda
min egen telefon (P)

Skala: Likertskala 1-5 punkter
Instdmmer inte alls (D) 2) 3) 4 3) Instdimmer

helt
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Forfattare som anviint liknande eller samma formuleringar for att undersoka
begreppet:

Dabholkar (1996), refererad i Anselmsson (2001, s. 263):
1. Ican 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

Palitlighet
Hypotes 5a
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevda pdlitlighet vid
anvindning av SST, och attityden till SST.

Hypotes Sb
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevda pdlitlighet vid
anvindning av SST, och tillfredsstdllelsen med SST.

Forfattare som undersokt omradet: Se tabell 1 i uppsatsen.

Frageformuleringar
1. Jagupplever sillan nagra tekniska problem nér jag anvander Pinchos app (d)
2. Pinchos app ér pélitlig (a, d)
3. Jag forvéantar mig att Pinchos app fungerar bra (a)

Skala: Likertskala 1-5 punkter
Instammer inte alls 1 2) 3) “4) 5) Instdimmer
helt

Forfattare som anvint liknande eller samma formuleringar for att undersoka
begreppet:

Anselmsson (2001, s. 264):
1. Once open/in operation there is seldom any errors or trouble.
2. TItisreliable

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 restaurangbesokares behov av interaktion med
personal, och attityden till SST.

Hypotes 6b
Det finns ett negativt samband mellan restaurangbesokares behov av interaktion med
personal, och tillfredsstillelsen med SST.
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Forfattare som undersokt omradet: Se tabell 1 i uppsatsen.

Frageformuleringar
1. Generellt sett &r motet med servicepersonal en viktig del nér jag dr pa restaurang
(d, )

2. Generellt sett dr det inte alls viktigt for mig att fi uppmirksamhet av
servicepersonal nir jag dr pa restaurang (d, c) (omvénd kodning vid analys)

3. Det stor mig att jag behover anvinda Pinchos app for att bestélla mat/dryck
istéllet for att prata med en ménniska (c)

Skala: Likertskala 1-5 punkter
Instdimmer inte alls (D) ) 3) 4) (5) Instdimmer
helt

Forfattare som anvint liknande eller samma formuleringar for att undersoka
begreppet:

Dabholkar 1996, refererad till i Dabholkar & Bagozzi (2002, s. 199)
1. Tlike 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. Tlike 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 restaurangbesokares niva av technology
readiness, och attityden till SST.

Hypotes 7b
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares niva av technology
readiness, och tillfredsstdillelsen med SST.

Forfattare som undersokt omradet: Se tabell 1 i uppsatsen

Frageformuleringar frin TRI-index

Optimism
1. Ny teknologi bidrar till en béttre livskvalitet (vald item)

Innovativeness
5. Andra minniskor kommer till mig for rdd om ny teknologi (vald item)

Discomfort
11. Ibland ténker jag att teknologiska system inte dr utformade for att anvdndas av
vanliga ménniskor (vald item, omvénd kodning vid analys)
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Insecurity
13. Ménniskor dr for beroende av att teknologi ska gora saker for dem (vald item,

omvind kodning vid analys)

Skala: Likertskala 1-5 punkter
Instammer inte alls 1 2) 3) 4 %) Instimmer
helt

Forfattare som anviint liknande eller samma formuleringar for att undersoka
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, | am among the first in my circle of friends to acquire new technology
when it appears

7. 1 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 [ am being taken advantage of by someone who knows more than I
do

10. Technical support lines are not helpful because they don’t explain things in terms I
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 that’s written
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

Anvind 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 péstaende visar vilket pastdende som valts ur respektive kategori i denna
studie.
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Avsaknad av personlig service

Hypotes 8a
Det finns ett negativt samband mellan restaurangbesdkares nivé av eventuellt missndje
pa grund av avsaknad av personlig service, och attityden till SST

Hypotes 8b
Det finns ett negativt samband mellan restaurangbesdkares nivé av eventuellt missndje
pa grund av avsaknad av personlig service, och tillfredsstdllelsen med SST.

Forfattare som undersokt omradet: Se tabell 1 i uppsatsen

Frageformuleringar

1. Jag hade varit mer positiv/mindre negativ till att anvéinda Pinchos app, om det
dven fanns ett val att fa service av personal (i samma utstrickning som pd en
traditionell restaurang) (P)

2. Att jag maste anvdnda Pinchos app, utan mojlighet att fa service av personal i
samma utstrackning som pa en traditionell restaurang, gor att jag INTE gillar att
anvénda Pinchos app (P)

3. Attjag inte har alternativet att fa personlig service hos Pinchos gor att jag far en

délig kénsla nér jag anvidnder Pinchos app (P)

Skala: Likertskala 1-5 punkter
Instdimmer inte alls (D) ) 3) 4) 5) Instimmer

helt

Forfattare som anvint liknande eller samma formuleringar for att undersoka
begreppet: -

Ekonomisk kompensation

Hypotes 9a
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevelse av att de far
ekonomisk kompensation vid anviandning av SST, och attityden till SST.

Hypotes 9b
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevelse av att de far
ekonomisk kompensation vid anvandning av SST, och tillfredsstdllelsen med SST.

Forfattare som undersokt omradet: Se tabell 1 i uppsatsen

Frageformuleringar
1. Eftersom jag betjdnar mig sjilv via Pinchos app tror jag att maten/drycken
kostar mindre, 4n vad den skulle gjort om jag fatt service av personal (P, e)
2. Om jag hade fatt service av personal hos Pinchos istillet for att betjdna mig sjilv
via appen, tror jag att maten/drycken skulle varit dyrare (P, e)
3. Genom att anvinda Pinchos app fOr att betjdna mig sjilv sparar jag in pengar

eftersom jag tror att maten och drycken skulle kostat mer om jag fatt service av
personal (P, e)
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Skala: Likertskala 1-5 punkter
Instammer inte alls 1 2) 3) “4) (5) Instdimmer
helt

Forfattare som anvint liknande eller samma formuleringar for att undersoka
begreppet:

Ingen i vér vetskap, men vi har i skapandet av vara frigeformuleringar blivit inspirerade
av Haumann et al. (2015. Appendix: Table WB.2):

Economic value: “Customer assembly enables [firm name] to charge lower prices for
their furnishings.”

Support vid behov
Hypotes 10a
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevelse av att de har
mojlighet att fa support vid behov vid anvandning av SST, och attityden till SST.

Hypotes 10b
Det finns ett positivt samband mellan restaurangbesokares upplevelse av de har

mojlighet att fa support vid behov vid anviandning av SST, och fillfredsstdillelsen med
SST.

Forfattare som undersokt omradet: Se tabell 1 i uppsatsen.

Frageformuleringar
1. Jag upplever att det finns personal tillgdnglig om det skulle uppstd nagra
problem nér jag anvénder Pinchos app (P, e)
2. Det finns personal nirvarande pa Pinchos som kan visa mig hur jag ska anvénda
appen (P, e)
3. Nar jag anvinder Pinchos app har jag INTE mojlighet att fa support av personal
(omvénd kodning vid analys) (P, e)

Skala: Likertskala 1-5 punkter
Instdmmer inte alls (D) ) 3) 4) 5) Instimmer
helt

Forfattare som anvint liknande eller samma formuleringar for att undersoka
begreppet:

Ingen i vér vetskap, men vi har i skapandet av véra frageformuleringar blivit inspirerade
av Haumann et al. (2015. Appendix: Table WB.2):

Support service: “[Firm name] offers quick help when customers experience difficulties
in the assembly process.”

Beroendevariabel - Generell attityd

Fréaga: Hur skulle du beskriva dina generella kénslor till att anvanda Pinchos app pa
restaurangen? (a)
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A. Negativa 1--2--3--4--5--6--7  Positiva

B. Dalig 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  Jagtycker om
den

Skala: Semantisk differentialskala, 1-7 punkter (Anvind av Dabholkar & Bagozzi,
2002, s. 191)

Forfattare som anviint liknande eller samma formuleringar for att undersoka
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 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 tillfredsstillelse
Fraga: Hur n6jd ar du generellt med att betjéna dig sjdlv via Pinchos app?
Min generella upplevelse av att betjdna mig sjilv via Pinchos app ér...

A. Ej tillfredsstillande 1--2-3-4--5--6--7 Tillfredsstéllande
B. Obehaglig 1--2--3--4--5--6--7 Behaglig
C. Dilig 1-2--3--4--5--6--7 Bra

Skala: Semantisk differentialskala, 1-7 punkter (Anvind av Haumann et al. 2015)

Forfattare som anviint liknande eller samma formuleringar for att undersoka
begreppet:

Haumann at al. (2015, s. 30) som anvént en skala frdn Bendapudi & L.eone (2003)

How satisfied are you with the overall coproduction process referring to the assembly of
the furniture? The overall coproduction process was...

1. 1 (“dissatisfying”) through 7 (“satisfying”)

2.1 (“displeasing™) through 7 (“pleasing™)

3. 1 (“terrible”) through 7 (“delighting”)
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Appendix 2. Enkétfrégor tillhorande respektive
faktor

Hur manga ganger har du besiokt Pinchos?
1 gang 2-4 ganger 5 ganger eller fler

Ange din dlder
()18-28
()29-48
()49 och éldre

Ange ditt juridiska kon
Man
Kvinna

Anvindbarhet

Al. Pinchos app gor att det gar snabbare for mig att bestdlla mat och dryck (jamfort
med en traditionell restaurang)

Instdmmer inte alls (D) 2) 3) 4) (5 Instdimmer helt

A2. Pinchos app gor att servicen jag annars skulle fitt av personal blir mer effektiv
(exempelvis att bestélla mat samt betala notan)
Instammer inte alls (1) 2) 3) 4) %) Instammer helt

A3. Min uppfattning dr att véntetiden for att betala notan minskar nir jag anvénder
Pinchos app (jaimfort med en traditionell restaurang)
Instdimmer inte alls (1) 2) 3) 4) ®)) Instdimmer helt

A4. Bilderna pa maten i Pinchos app underlittar mitt val vid bestillningen
Instdimmer inte alls (D) 2) 3) 4) ®)) Instdimmer helt

Upplevd enkelhet vid anvindning
BS. Pinchos app ér enkel att anvinda

Instammer inte alls (1) 2) 3) 4) %) Instdmmer helt

B6. Pinchos app dr anvéndarvéanlig
Instdmmer inte alls (D) ) 3) 4) ®)) Instdimmer helt

B7. Pinchos app ar komplicerad (Omvéand kodning vid analys)
Instdmmer inte alls (D) ) 3) 4) %) Instdmmer helt

Noje
C8. Pinchos app ér underhallande
Instammer inte alls (1) 2) 3) 4) %) Instammer helt

C9. Jag tycker det dr roligt att anvénda Pinchos app
Instdmmer inte alls (D) 2) 3) 4) ®)) Instdimmer helt

C10. Jag tycker det dr trékigt att anvinda Pinchos app (Omvénd kodning vid analys)

10
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Instdmmer inte alls (1) 2) 3) 4) %) Instdmmer helt

C11. Jag finner ndje i att titta pa bilder av mat och dryck i Pinchos app
Instammer inte alls (1) 2) 3) 4) %) Instammer helt

Kontroll

D12. Pinchos app gor att jag sjalv kan paverka hur snabbt det gar att bestilla, f& och
betala for mat/dryck under restaurangbesoket i storre utstrickning (jamfort med en
traditionell restaurang)

Instdimmer inte alls (1) 2) 3) 4) (5 Instimmer helt

D13. Jag har mer kontroll 6ver mina utgifter nér jag anvénder Pinchos app (jaimfort med
en traditionell restaurang)
Instammer inte alls (1) 2) 3) 4) %) Instammer helt

D14. Nir jag anvinder Pinchos app upplever jag att notan &r mer korrekt (jimfort med
en traditionell restaurang)
Instdmmer inte alls (D) 2) 3) 4 (5 Instdimmer helt

D15. Pinchos app gor att jag har storre kontroll vid besoket eftersom jag kan bestélla
mat/dryck samt betala nar jag sjalv vill (jamfort med en traditionell restaurang)
Instdmmer inte alls (D) 2) 3) 4) (5 Instdimmer helt

D16. Jag skulle uppleva en ldgre kéinsla av kontroll om Pinchos tillhandahdll den
tekniska enheten (exempelvis en surfplatta/dator), istillet for att jag fick anvdnda min
egen telefon

Instammer inte alls (1) 2) 3) 4) %) Instammer helt

Palitlighet
E17. Jag upplever séllan nagra tekniska problem nir jag anvander Pinchos app
Instdimmer inte alls (D) 2) 3) 4) (5 Instimmer helt

E18. Pinchos app éar palitlig
Instdmmer inte alls (D) 2) 3) 4) 5 Instdimmer helt

E19. Jag forvintar mig att Pinchos app fungerar bra
Instdimmer inte alls (D) 2) 3) 4) ®)) Instdimmer helt

Avsaknad av personlig service

F20. Jag hade varit mer positiv/imindre negativ till att anvéinda Pinchos app, om det dven
fanns ett val att fa service av personal (i samma utstrickning som pé en traditionell
restaurang)

Instammer inte alls (1) 2) 3) 4) %) Instammer helt

F21. Att jag maste anvinda Pinchos app, utan mdjlighet att fa service av personal i
samma utstrickning som pa en traditionell restaurang, gor att jag INTE gillar att
anvéanda Pinchos app

Instdimmer inte alls (1) 2) 3) 4) ®)) Instdimmer helt
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F22. Att jag inte har alternativet att fa personlig service hos Pinchos gor att jag far en
délig kdnsla nér jag anvinder Pinchos app
Instammer inte alls (1) 2) 3) 4) %) Instammer helt

Behov av interaktion med personal
G23. Generellt sett dr motet med servicepersonal en viktig del ndr jag dr pa restaurang
Instdmmer inte alls (D) 2) 3) 4) (®)) Instimmer helt

G24. Generellt sett ar det inte alls viktigt for mig att fa uppméirksamhet av
servicepersonal nér jag ir pa restaurang. (Omvéand kodning vid analys)
Instdmmer inte alls (1) 2) 3) 4) ®)) Instdimmer helt

GG25. Det stor mig att jag behover anvinda Pinchos app for att bestélla mat/dryck istéllet
for att prata med en manniska
Instammer inte alls (1) 2) 3) 4) %) Instammer helt

Ekonomisk kompensation

H26. Eftersom jag betjdnar mig sjdlv via Pinchos app tror jag att maten/drycken kostar
mindre, 4n vad den skulle gjort om jag fatt service av personal

Instdimmer inte alls (1) 2) 3) 4) ®)) Instdimmer helt

H27. Om jag hade fatt service av personal hos Pinchos istillet for att betjana mig sjalv
via appen, tror jag att maten/drycken skulle varit dyrare
Instammer inte alls (1) 2) 3) 4) %) Instammer helt

H28. Genom att anvinda Pinchos app for att betjana mig sjdlv sparar jag in pengar
eftersom jag tror att maten och drycken skulle kostat mer om jag fatt service av personal
Instammer inte alls (1) 2) 3) 4) %) Instammer helt

Support vid behov

129. Jag upplever att det finns personal tillganglig om det skulle uppsta nagra problem
ndr jag anvander Pinchos app

Instdmmer inte alls (D) ) 3) 4) ®)) Instdimmer helt

130. Det finns personal nirvarande pa Pinchos som kan visa mig hur jag ska anvéinda

appen
Instdimmer inte alls (D) 2) 3) 4) ®)) Instdimmer helt

I31. Nér jag anvinder Pinchos app har jag INTE mojlighet att fa support av personal
(Omvind kodning vid analys)
Instammer inte alls (1) 2) 3) 4) %) Instammer helt

J32. Generell attityd
Hur skulle du beskriva dina generella kénslor till att anvdnda Pinchos app pa
restaurangen?

A. Negativa 1--2-3-4--5--6--7 Positiva
B. Daliga 1--2--3--4--5--6--7 Bra
C. Ej tilltalande 1--2-3--4--5-6--7 Tilltalande
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D. Jag tycker inte om den 1--2-3-4--5-6--7 Jag tycker om
den

K33. Generell tillfredsstiillelse
Hur n6jd ar du generellt med att betjéna dig sjdlv via Pinchos app?
Min generella upplevelse av att betjdna mig sjdlv via Pinchos app ér...

A. Ej tillfredsstillande 1--2--3--4--5--6--7 Tillfredsstdllande
B. Obehaglig 1--2--3--4--5--6--7 Behaglig
C Dalig 1--2--3--4--5--6--7 Bra

Technology readiness
L34. Ny teknologi bidrar till en béttre livskvalitet
Instammer inte alls (1) 2) 3) 4) %) Instammer helt

L35. Andra ménniskor kommer till mig for rdd om ny teknologi
Instdmmer inte alls (D) 2) 3) 4) 5) Instdmmer helt

L36. Ibland tdnker jag att teknologiska system inte dr utformade for att anviandas av
vanliga manniskor (Omvénd kodning vid analys)
Instdmmer inte alls (D) 2) 3) 4) (5 Instdmmer helt

L37. Ménniskor &r for beroende av att teknologi ska gora saker for dem.

(Omvénd kodning vid analys)
Instammer inte alls (1) 2) 3) 4) %) Instammer helt
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Appendix 3. Enkét 1 Google Formular

Sjalvbetjaning hos Pinchos

Hej, vi &r tva civilekonomstudenter vid Umed universitet som far nérvarande skriver vart
examensarbete pd mastemiva inom &mnet marknadsforing. Examensarbetet skrivs som en del av
Elin Milssons forskningsprojekt "Onlineinteraktionens paverkan pa konsumenternas képbeteende”.

Syftet med uppsatsen och denna enkat &r att understka konsumenters attityder till och
tilifredsstéilelse med sjélvbetjdning (self-service) via en app hos restaurangkedjan Pinchos. Vi vore
otroligt tacksamma om du som besdkt Pinchos minst en gang skulle kunna ténka dig att avsdtta
nagra minuter for att besvara enkaten, varje besvarad enkét r mycket virdefull. Berdknad
tidsatgang fdr att besvara enkéten &r cirka 10 minuter. Observera att du behdver vara minst 18 &r
fiir att besvara enkdten, dé vi faljer etiska rekommendationer for forskning. Den insamlade
informationen kommer enbart att anvéndas till vart examensarbete samt till Elin Nilssons
forskningsprojekt, och resultatet kommer att publiceras i offentliga handiingar. Insamlad
information kommer dock att behandlas konfidentielit och du som besvarar enkaten &r anonym.
Dettagandet ar frivilligt och du kan nér som helst valja att avbryta ditt deltagande.

Du som besvarar enkdten har majlighet att delta i en utlottning dar du kan vinna ett presentkort hos
Pinchos till ett virde av 200 kronor. Totalt lottas tre presentkert ut, Onskar du delta behéver du ange
din e-postadress i slutet av enkaten. Vinnaren meddeias via e-post senast den 30 april.

SjéIvbetjdning vid besdk p& Pinchos innebar att du under bestket anvander dig av Pinchos app for
att {1) se menyn, (2) bestilla maten, {3) uppmérksammas om ndr maten &r klar, samt eventuellt (4)
betala for din mat och dryck. Detta koncept bendmns i enkdten som “betiina mig sjdiv”. Majoriteten
av frigorna i enk&ten &r utformade for att mata din attityd till och tillfredsstéllelse med att anvdnda
en app far sjdlvbetjidning vid bestk pa Pinchos. Faktorer som exempelvis matkvalitet, miljd och
inredning bor ddrmed inte beaktas nér du besvarar frégorna. Besvara varje fraga utifrén din egen
erfarenhet frén ditt/dina besdk hos Pinchos, om inte annat anges, genom att ta stéllning till givna
pastdenden. En del frigor | enkaten kan upplevas liknande men det finns ett syfte med detta, vi
dnskar darfdr att du besvarar samtliga frigor sa noggrant du kan.

Begreppsdefinitioner;

- Begreppet “jJAmfort med en traditionell restaurang” avser restauranger dar all service ges av
servicepersonal.

- Begreppet "servicepersonal® avser personal som ger service under restaurangbesiket, exempelvis
servitriser/servitiirer och hovmastare.

Enkiten stdngs sdndag 15 april klockan 22.00.
Alla svar @r mycket vardefulla for oss. Stort tack pa forhand!
Wanligen,

Johannes Pers & Linn Grubbstrém
Umes universitet

*Obligatorisk
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Hur manga ganger har du besokt Pinchos? *
DBS. Enkéten riktar sig till dem som besdkt Pinchos minst en gang. Har du aldrig besdkt Pinchos

ber wi dig att inte besvara enkaten.
() 1géng
() 2-4 ganger

() 57 ganger

(") 8 ganger eller fler

Ange din alder *

0BS. Enkiten riktar sig till dem som &r 18 &r eller dldre. Ar du yngre &n 18 &r ber vi dig att inte

besvara enkiten.
(0 1828
() 29-48

() 49 eller aldre

Ange ditt juridiska kon

() Man
() Kvinna
MNASTA

Skicka aldrig ldsenord med Google Farmulds
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Sjalvbetjaning hos Pinchos

Foljande fragor behandlar anvandarvénlighet
Sida 2/6

STU19-0001 (126/143)

Pinchos app gor att det gar snabbare for mig att bestélla mat
och dryck

Jamfért med en traditionell restaurang

1 2 3 i 5

Instammer Instémmer
i £y ) )
inte alls C N = O C helt

Min uppfattning ar att vantetiden for att betala notan minskar
nar jag anvander Pinchos app

Jamfiart med en traditionell restaurang

1 2 3 4 ]

Instammer
O O

Instammer
inte alls U © O

helt

Bilderna pa maten i Pinchos app underlattar mitt val vid
bestallningen

1 2 3 4 5
Instdmmer O @) O ® ®) Instdmmer

inte alls
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Pinchos app ar anvandarvanlig
1 2 3 4 5

Instammer - S ~ (nstimmer
inte alls s Nt helt

Pinchos app &r underhallande

Instammer s — — P Instdmmer
inte alls = s et * helt

Jag finner ndje i att titta pa bilder av mat och dryck i Pinchos
app

Instammer s — — Instammer
inte alls o 52 helt

Jag tycker det ar roligt att anvanda Pinchos app
1 2 3 4 5

Instammer Instammer
inte alls . s o helt

Jag forvantar mig att Pinchos app fungerar bra
1 2 3 4 5

Instammer ~ = —~ —~ —~ Instdmmer
inte alls ¥et NS helt
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Pinchos app ar komplicerad
1 2 3 4 5

Instammer o . = . o~ e
inte alls - it helt

-
L

Jag har mer kontroll over mina utgifter nar jag anvander Pinchos
app

Jamfdrt med en traditionell restaurang

1 2 3 4 )

Instdmmer ~ ~ . Instdmmer
inte alls - - ~ helt

Nar jag anvander Pinchos app upplever jag att notan ar mer
korrekt

Jamfdrt med en traditionell restaurang

1 2 3 & ]

Instammer T ——
inte alls ! ! - S

Pinchos app gor att jag har storre kontroll vid besoket eftersom
jag kan bestélla mat/dryck samt betala nar jag sjalv vill

Jamfirt med en traditionell restaurang

1 2 3 A )

Inst&mmer e — — ~ ~ Instédmmer
inte alls = == helt
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Jag skulle uppleva en lagre kansla av kontroll om Pinchos
tillhandahall den tekniska enheten (exempelvis en
surfplatta/dator), istéllet for att jag fick anvdnda min egen
telefon

nstamemar ) ~ Instammer
inte alls e S helt

Jag upplever séllan nagra tekniska problem nér jag anvander
Pinchos app

1 2 3 4 5
ln Stalmm er ';-. 1 |'-- .I'l |".-‘-'| [ .--"u |"'_"'| 1n3t5mm er
inte alls = b e =, helt
Pinchos app &r palitlig
1 2 3 4 5
Instammer ~ - - = A i
inte alls = -, hek

Pinchos app &r enkel att anvanda

1 2 3 4 o

Instammer ) S — Instémmer
inte alls e = > helt

Jag tycker det &r trakigt att anvanda Pinchos app
1 2 3 4 5

Instammer - T, v = R
inte alls s - L Ealt
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Sjalvbetjaning hos Pinchos

Féljande fragor behandiar service

Sida 3/6

Pinchos app gor att servicen jag annars skulle fatt av personal
blir mer effektiv (exempelvis att bestélla mat samt betala notan)

1 2 3 & 2

Instdmmer , - Instdmmer
inte alls O ~ O O O helt

Jag hade varit mer positiv/mindre negativ till att anvanda
Pinchos app, om det dven fanns ett val att fa service av personal
(i samma utstréckning som pa en traditionell restaurang)

1 2 3 4 b

Instammer < = Instammer
¢ =) 3 )
inte alls 9 O O C helt

Det finns personal nérvarande pa Pinchos som kan visa mig hur
jag ska anvanda appen

1 2 3 4 o

Instdmmer - ' " Instdmmer
inte alls ) O O C O helt
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Pinchos app gor att jag sjélv kan paverka hur snabbt det gar att
bestélla, fa och betala for mat/dryck under restaurangbesdket i
storre utstrackning

Jamfiart med en traditionell restaurang

1 2 3 i 3

Instammer ~ —~ ~ ~ Instdmmer
inte alls b =t helt

Generellt sett ar motet med servicepersonal en viktig del nar jag

ar pa restaurang
DBS. Denna fraga relaterar till restaurangbesiok | allménhet, inte enbart besdk péd Pinchos.

1 2 3 & 2

Instammer ~ — — ~ Instdmmer
inte alls - - - = helt

Att jag inte har alternativet att fa personlig service hos Pinchos
gor att jag far en dalig kdnsla nar jag anvénder Pinchos app

1 2 3 & ]

Instammer Instémmer
inte alls = = - helt

Det stor mig att jag behover anvanda Pinchos app for att
bestdlla mat/dryck istéllet for att prata med en méanniska

1 2 3 & 3

Instammer ~ ~ =2 — (T ——
inte alls E ity
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Genom att anvanda Pinchos app for att betjana mig sjalv sparar
jag in pengar eftersom jag tror att maten och drycken skulle
kostat mer om jag fatt service av personal

1 2 3 & ]

Instammer S — ™ Instdmmer
inte alls = helt

Generellt sett &r det inte alls viktigt for mig att fa

uppmarksamhet av servicepersonal nér jag ar pa restaurang
0BS5. Denna fraga relaterar till restaurangbesik i allmdnhet, inte enbart besdk pa Pinchos.

1 2 3 4 2

Instémmer ® ~ —~ Instammer
inte alls - et

Att jag maste anvanda Pinchos app, utan mojlighet att fa service
av personal i samma utstrackning som pa en traditionell
restaurang, gor att jag INTE gillar att anvanda Pinchos app

1 2 3 4 2

Instammer Instédmmer
inte alls i = helt

Eftersom jag betjanar mig sjalv via Pinchos app tror jag att
maten/drycken kostar mindre, &n vad den skulle gjort om jag fatt
service av personal

1 2 3 & 2

Instammer ~ = B - jlagssn
inte alls e s S o
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Jag upplever att det finns personal tillganglig om det skulle
uppsta nagra problem nér jag anvénder Pinchos app

il 2 3 4 9

Ingtameter 3 y Instammer
inte alls — e Eali

N&r jag anvdander Pinchos app har jag INTE mdjlighet att fa
support av personal

il 2 3 4 o

Instadmmer A = r—
inte alls bt s helt

Om jag hade fatt service av personal hos Pinchos istéllet for att
betjana mig sjélv via appen, tror jag att maten/drycken skulle
varit dyrare

Instammer ~ ~ 7 ~ ~ Instimmer
inte alls e W Y
BAKAT NASTA

Skicka aldrig lésenord med Google Farmudgr
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Sjalvbetjaning hos Pinchos

Sida 4/6

Hur skulle du beskriva dina generella kanslor till att anvanda
Pinchos app pa restaurangen?

0B5! Fragan relaterar endast till anv@ndningen av Pinchos app, e] till restaurangen i sig.

1 2 3 4 = 6 7

Negativa O O O O O O O  Positiva

b o b A

Diliga O ) 6 o O O O Bra

Ejtiltalande © O O O O O (O  Tilkalande

Jag tycker

- o - —~. Jag tycker om
. {5
inte om den =

= G B S B8 & e
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Hur nojd &r du generellt med att betjana dig sjalv via Pinchos
app? Min generella upplevelse av att betjana mig sjalv via
Pinchos app ar...

0BS5! Fragan relaterar endast till anvandningen av Pinchos app, & till restaurangen i sig.

1 2 3 4 5 <] 7

Ej I.-"'-\:I i, .-'"-:I l:"'-.l I:'_':I I.-"'\:I i, Ti“f!'EdSEtﬁ"E
tillfredsstallan '~ '~ = SIS s
de

Obehagig O O O O O O (O  Behaglig

Dalig O O O O O O O Bra

BAKAT NASTA

Skicka aldrig lGsenord med Google Formulds
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Denna sida i enkiten (5 av 6) utgors av Elin Nilssons fragor

Sjalvbetjaning hos Pinchos

Hur nojd &r du med foljande attribut i Pinchos app?

Sida 5/6

Bonussystemet

1 2 3 4 5 6 7

Mycket 5 O O O O O O Mycketnsd

missndjd

Bestalla via appen

i 2 3 4 2 6 7

Mycket 1 O ©O O O O O Mycketnsid

missndjd

Bilderna pa mat och dryck
1 2 3 A 5 % 7

Mycket o5 O O O O O O Mycketnsd

missndjd

Att det plingar nar bestéllningen ar klar

i 2 3 4 5 6 7

Mycket 5 O O O O O O Mycketnsid

missndjd
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Information om mat och dryck

h.«_'lyckgt O O O O O O O Mycketnsid
missnojd

Boka bord via appen

Vanligen bortse frén denna fréga om du ef anvént dig av denna funktion.

1 2 3 4 5 6 7

H‘fﬂkﬂ O O O O O O O Mycketndjd
missnéjd - - - '

Hitta nédrmaste restaurang
Vanligen bortse frén denna fréga om du ej anvént dig av denna funldtion.

1 2 3 4 5 6 7

Mycket — = = ~ ~ =
missnéjd o w0 U O 0O O O Mycketndid

Anvandarvanligheten

1 2 3 4 2 6 7

Mycket = = = . = A )
missnojd = — o = i) 2 2

b
5
F e
-
=
-
F i

%

Mycket nojd

o

Designen i appen
1 2 3 4 5 6 7

weke O O O © O O O Mycketnsjd
missnojd
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Betala via appen
‘Wanligen bortse fran denna fréga om du ef anvént dig av denna funktion.

1 2 3 4 5 6 7

hflyck?jt O O O O O O O Mycketnbjd
missndjd

Deltog du i &ggjakten i Pinchos app under pasken?
O Ja

| Nej

L

Om du deltog i aggjakten, varfor deltog du i tavlingen?

Om du deltog i &ggjakten, vad tyckte du om tavlingen?

Vad tycker du &r Pinchos styrkor? Vad tycker du ar mindre bra
med Pinchos?

ITL Svar

BAKAT NASTA

Sxicka aldrig losenord med Google Farmulf
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Sjalvbetjaning hos Pinchos

Med féljande fragor understks din generella instéllning till teknik.

Dessa fragor relaterar saledes inte till Pinchos pa nagot sitt.

Sida 6/6

Ny teknologi bidrar till en battre livskvalitet
1 2 3 4 5

Instammer Ingtammer
@) O O O O

inte alls helt

Andra manniskor kommer till mig for rad om ny teknologi
1 2 3 4 5

Instammer Instdmmer
inte alls O O O O O helt

Ibland ténker jag att teknologiska system inte ar utformade for
att anvandas av vanliga manniskor

1 2 3 & 2

Instammer -~ Instammer
inte alls C] O O O O helt
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Manniskor ar for beroende av att teknologi ska gora saker for
dem

In_st'a‘rnm er ) @ S ) Instammer
inte alls - - - helt

Om du 6nskar vara med i utlottningen av ett presentkort vart 200
kronor hos Pinchos, vanligen fyll i din e-postadress nedan. Totalt
lottas tre presentkort ut.

Utlottningen edministreras av oss som utfor studien. Vinnaren meddelas via e-post senast den 30
april. Observera att deltagande i utlottningen &r frivilligt och inte riskerar din anonymitet.

o

Skicka aldrig l6senord med Google Farmulas
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Appendix 4. Bilder fran appen
i)

< BETALA

BETALNING

HANDELSER

INGA HANDELSER
ANNU

N < O &

| HANDELSER

TIDIGARE BESTALLNINGAR

iUno minuto! Min kollega &r pa vag

INGA BESTALLNINGAR ANNU

BETALA

BETALA MED TELEFON 2>

iVamos! Du har inte gjort nagra val an -
jag ar ingen tankeldsare!

5 o

BESTALL

TILLKALLA KYPARE

Betala med telefon - Fa bonus .
Tillkalla kypare - Ingen bonus &2

¥ O &

BETALA
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Féretagsekonomi

901 87 Umed

<

HANDELSHOGSKOLAN

UMEA UNIVERSITET

090 786 50 00 www.usbe.umu.se
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