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Syftet med denna uppsats &r att undersoka om vi kan
validera en generell modell fér kundupplevd
servicekvalitet och teknologibaserad savservice
genom att applicera den pa portabel salvscanning i
dagligvarubutiken. | en vidare forléngning undersoker
vi huruvidainférandet av sddan teknologi i ett foretag
kan paverka den upplevda servicekvaliteten i foretaget
som helhet.

Vi har anvant oss av en kvantitativ metod déar respondenter
har fyllt i var enkd& som bygger pa frégorna Dabholkar

(1996) anvéandei sin attributbaserade modell.

Vi har utgétt fran teorier inom service marketing med fokus

pa kundupplevd servicekvalitet.

Uppsatsens empiri bestdr av den information vi erhdlit vid

enkétintervjuernai dagligvarubutiken.

Fran den attributbaserade modellen kunde alla determinanter
utom anvandarvanlighet verifierasi samtliga grupper nér den
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undersokning pavisade att modellen fortfarande kan ses som
generell for olikatyper av TBSS. Vidare verifierade denna

studie aven Parasuramans antagande att inford teknol ogi
paverkar kundens upplevda servicekvalitet
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Purpose: The purpose of this master thesisis to examine whether we
can validate a general model for customer-perceived service
quality and technology- based self-service by applying the
model on portable self-scanning in the grocery store. In a
wider context are we examining whether implementation of
such technology influence the customer-perceived service
quality of the company.

M ethodology: The method that we have used in this master thesis is quantitative
where respondents have answered the questions built on the
foundation in the attribute based model by Dabholkar (1996).

Theoretical per spectives. We have used theories from service marketing with special interest
in perceived-service quality.

Empirical foundation:  The empirical foundation contains of information from the
respondents in the grocery store.

Conclusion: This master thesis have validated all of the attributesin the
attribute based model except ease of use and our research
proved that the model still can be seen as general for
different types of TBSS. Furthermore this thesis also
validated Parasuraman’s assumption that implemented
technology influence customer’ s perceived service quality.
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1 Inledning

| detta inledande kapitel beskrivs uppsatsens bakgrund, syfte,

avgransningar och uppsatsens fortsatta disposition.

1.1 Bakgrund

Vart samhélle har undergétt tydliga forandringar da det delvis har gatt fran ett
traditionellt produktionssamhalle till ett tjanstesamhalle dér aven manga av de
foretag som producerar varor numera ser sig som tjansteforetag. Ar 1900 stod
tjanstesektorn endast for 3% av sysselsittningen, medan den ett sekel senare stér
for 80% av sysselséattningen samtidigt som den tidigare dominerande industri-
sektorn endast stér for 17% av sysselséttningen (Echeverri & Edvardsson, 2002).

Toffler (1982; 1990) ser en tredje vag sld igenom i vart samhélle dar den forsta
vagen bestod av industrialiseringen av jordbrukssamhéllet, och den andra vagen
bestod av industriella revolutionen. Den tredje vagen & enligt Toffler industriali-
seringen av tjénstesektorn. Industrialiseringens logik har medfért att olika
samhallssektorer har forandrats fran manniskor som input i produktionen till
maskiner. Redan 1978 foreslog Sasser, Wylcoff och Olsen att framstegen inom
teknologin  mojliggor att tjanstesektorn kan bli lika industrialiserad som
tillverkningsindustrin.  Vidare ansdg de att tjanstesektorn, precis som
tillverkningsindustrin, maste efterstrava att anvanda maskiner istéllet for
manniskor och system istéllet for ad hoc I6sningar. Toffler (1982; 1990) och
Ingelstam (1995) ser utvecklingen inom tjanstesektorn som en borjan av nagot
som i framtiden @ mer kommer att manifestera sig i en minskning av
servicepersonalens betydelse. Vidare anser Toffler att 6kad automatisering och

lagre enhetskostnader medfér att den relativa kostnaden for personal och icke-



automatiserad service okar, vilket ytterligare driver pa utvecklingen mot mer
gavservice. En annan fordel for féretag som tillampar gélvservice &r att den &
skattefri, medan personalbaserad service medfor sociala avgifter och inkomstskatt
(Anselmsson, 2001).

Teknologins betydelse har altsd blivit alt stérre och den har skapat tkade
mojligheter for foretag till mer anpassad och effektiv service (Bitner, 2001).
Foretagens kunder har &ven blivit allt mer vana med indag av teknologi i
vardagen (Hennessy, 1998) och den teknologiska utvecklingen har forandrat
interaktionen mellan foretag och kunder samt skapat nya forskningsomraden
(Dabholkar, 2000).

Det stora och kontinuerligt vaxande antalet teknologiska applikationer har haft en
stor inverkan pa tjansteforetag (Meuter & Bitner, 1998; Lovelock, 1995;
Dabholkar, 1994). Begreppet teknologibaserad salvservice (TBSS) hérstammar
fran Dabholkar (1994) och &r vidare anvand av bland annat Dabholkar (1996) och
Anselmsson (2001). TBSS & en aktivitet eller fordel som baseras pa "hard”
teknologi vilken serviceforetaget erbjuder kunderna for att dessa helt eller delvis
ska utféra servicen gdlva (Anselmsson, 2001). Bland de forsta TBSS som
introducerades var automatiserad biltvatt, automatiserade bensinpumpar samt
automatiserade banktjanster. P4 senare & har bland annat data= och
telefonibaserad service som Internetbank, automatiserad bestdlning av
flygbiljetter, automatiserad in- och utlamning av bocker pa bibliotek samt
galvscanning i dagligvaruhandeln utvecklats (Anselmsson, 2001). TBSS
utvecklades for att sbka minska tjansteforetagens accelererande |6nekostnader
(Dabholkar, 1996; Supermarket, 2002b). Pa sa sétt skulle foretagen kunna minska
antalet anstéllda eller omplacera dem till andra viktigare funktioner for att hoja
den av kunden upplevda servicekvaliteten (Cross & Neal, 2000). Parasuraman et
al (1988) ser spridningen av TBSS som ett resultat av 6kad konkurrens, dar den
Okade konkurrensen driver foretag mot differentiering.

Det blir altsa alt vanligare att kunderna med teknikens hjalp tar 6ver en del av
jobbet och sdledes medverkar i produktionen av de tjanster de nyttjar, sk.
prosumtion. Det & dock inte bara rationdiseringsvinster som drivit pa



utvecklingen och implementeringen av TBSS, utan &ven de fackliga organisa-
tionerna har drivit pa genom kravet pa mer ergonomiskt riktiga arbetsmoment for

kassapersonalen (Supermarket, 2002c).

Den svenska dagligvaruhandeln, vilken definieras som en del av servicesektorn
(Berry, 1986), har skildrats som en bransch med 13g kundtillfredsstéllelse och
bristande konkurrens (Anderson et al, 1997). Avsaknaden av konkurrens har
medfort att dagligvaruhandeln haft en god |6nsamhet, da de har kunnat halla
relativt hoga priser, trots att kundtillfredsstéllelsen varit lag avseende
dagligvaruhandelns service (Anderson et al, 1997). Numera har dock
konkurrensen intensifierats och &en nya utléandska aktorer som t ex Liedl har

tillkommit pa marknaden.

1.1.1 Praktiskt problem

Den oOkade konkurrensen inom dagligvaruhandeln har medfért att dagligvaru-
kedjorna sokt profilera sig, vilket dock har sina begransningar da stora delar av
dagligvaruhandelns sortiment & relativt homogent. Ett annat verktyg for att
konkurrera & genom differentiering via service (Parasuraman et al, 1988). Manga
forskare inom marknadsféring anser att strategin att erbjuda och leverera service-
kvalitet & grundléggande for dagligvaruhandeln (Berry, 1986; Reicheld & Sasser,
1990; Anselmsson & Johansson, 2001). Ett stort antal av dagligvaruhandelns
kunder véljer numera butik efter upplevd servicegrad och butiksmiljo. Enligt
Dabholkar et a (1996) bor foretag i dagligvarunandeln sdledes skaffa sig
konkurrensfordelar genom att leverera en hogre grad av servicekvalitet an

konkurrenterna.

Dagligvaruhandelns kunder ser mgjliga tidsvinster som oerhért viktiga och
sdledes bor forskning kring verktyg som kan spara tid & kunden vara centralt for
att bringa fram mer kunskap for bade forskare och dagligvarukedjornas
foretagsledningar. Langa butikskoer brukar vara den framsta kritiken fran
stamkunder mot dagligvaruhandeln da drygt en femtedel av de kunder som gor
huvuddelen av sinainkdp i en 1agprisbutik eller pa en stormarknad vill att nagot



gors & de langa kassakOerna (Supermarket, 1999d). En av Iésningarna inom
dagligvaruhandeln, som skulle se till att kunden kan betjdna sig gélv inne i
butiken om denne nu skulle vilja det och reducera tiden i k6, & portabel

gavscanning.

Portabel sjdvscanning, som & en typ av TBSS, anvandes for forsta gangen 1992 i
Nederlanderna (Lebhar-Friedman Inc, 1995; Automatic 1.D. News Europe, 1997).
Dérefter foljde nagra ar av forsok att integrera systemet hos dagligvaruhandeln.
Enligt Lebhar-Friedman Inc (1995) spred innovatoren darefter systemet forst till
Storbritannien och sedan till USA. Den portabla gavscanningen har numera
verkligen fétt fart i den svenska dagligvaruhandeln. Symbol Technologies har
utvecklat sj@vscanningssystemet som installerats eller haller pa att installeras
bade pa Coop Forum och ICA. Kooperationen introducerade sitt férsta system for
portabel sjdvscanning hosten 1999 pa B&W i Bromma (Anselmsson, 2001).
Aven ICA har infort portabel sgalvscanning och stréavar efter att infora
gavscanningssystem i samtliga 32 nuvarande Maxi stormarknader samt flertalet
av de drygt 120 kvantumbutikerna inom en snar framtid. Den portabla gélv-
scanningen har alltsa framst implementerats i de stora butikerna, Maxi, ICA
Kvantum och Coop Forum, da investeringskostnaden fortfarande & hdg. Det
beh6vs dock bara en anvandningsniva pa 20% for att investeringen ska kunna
forsvaras (Supermarket, 1999c). Den portabla galvscanningen anvands annu sa
lange inte till sin fulla potential i Sverige, t ex anvander inte dagligvaruhandeln
mojligheten att kommunicera med kunderna via den portabla scannern nar de gar
runt i butiken (Supermarket, 2002b).

Aven i Europa & den portabla sjavscanningen pa stark frammarsch, t ex finns
gavscanningssystemet i kedjor som franska Monoprix och engelska Sainsbury,
Safeway samt Waitrose (Supermarket, 2002c). | USA satsar dock de flesta
dagligvarukedjor pa stationdra snabbkassor som tvingar kunden att lasta upp
varorna ur kundvagnen for att sedan scanna dem vid kassan, medan
kassapersonalen oOvervakar, och sedan plocka ned dem i kassarna igen
(Supermarket, 2002c). Foljaktligen medfér det stationdra systemet en mindre
tidsvinst an det portabla sjalvscanningssystemet.



Skillnaderna mellan stationér och portabel sdlvscanning illustreras nedan (figur
11) i form av portabla gélvscanningens fordelar for kunden respektive
dagligvaruhandeln.

Fordelar for kunden:

- Minskade kotider da de far tillgang till sarskilda utgéngskassor dar betalning och
registrering av kop gér fort.

- Minskar besvéret i form av att forst lagga ned varorna i kundvagnen och sedan lasta ur
dessa och slutligen &ter plocka ned varornai barkassar.

- Okad kontroll p& inkdpen genom att den portabla scannern visar vad varje vara kostar
samt hur stort det totala inkopsbel oppet &r.

Fordelar for dagligvaruhandeln:

- Enligt erfarenheter fran bland annat Coop Forum och Sainsbury har de kunder som
anvant sig av galvscanning bade okat sina snittkop och frekvensen pa handlandet i
butiken samt blivit mer lojala.

- Minskar belastningen p& butikens kassapersonal da kunderna salva ombesorjer
registreringen av varorna.

- Rationaliseringsvinster som kan anvandas for att minska bemanningen och sénka
personalkostnaden eller ge personalen andra arbetsuppgifter som medfér att kunden
beméts béattre i ndgon annan del av butiken.

Figur 1.1 Fordelar for kunder respektive dagligvaruhandeln med portabel gévscanning. (Kédla:
Supermarket, 2002a).

Trots att teknologin forandrat interaktionen mellan foretag och kunder vill
kunderna fortfarande ha samma saker som fore teknologins genombrott: pdlitliga
resultat, responsiva system, tillganglighet, flexibilitet att fa det de onskar och inte
minst en ursakt och kompensation om nagot gar fel. Fdljaktligen vill kunderna
fortfarande ha service av foretagen och de stéller lika hoga krav pa service fran
TBSS som om tjansten hade utfortsi interaktion med manniskor (Bitner, 2001).

1.1.2 Teoretiskt problem

Enligt Anselmssons (2001) genomgang av den tidigare forskningen om TBSS
framkom inga ron for att service inte skulle kunna baseras pa teknologi. Ur ett
marknadsforingsperspektiv kan gélvservice ses som en del av fOretagets totala
serviceerbjudande och sdledes méste foretaget forsoka styra denna i syftet att
skapa ndjda kunder. Om TBSS medfor fordelar for kunderna har servicenivan och
servicekvaliteten okat (Anselmsson, 2001). Inom den del av marknadsforingen
som behandlar tjanster & det centralt for foretag att erbjuda hog kundupplevd
kvalitet da detta antas skapa nojda och lojala kunder, konkurrensfordelar samt
|6nsamhet (Parasuraman et al, 1988; Zeithaml et al, 1996).



Enligt Cross & Nea (2000) okar TBSS forsdljningen, den bygger upp kunders
lojalitet gentemot butiken samt berikar kopupplevelsen. Den engelska kedjan
Safeway upplever att implementeringen av gavscanning medfért merférsaljning,
okad lojalitet, konkurrensfordelar och dkad service pa grund av butikernas dkade
snabbhet och darmed minskade kdétider (Supermarket, 1999a). Anselmsson &
Johansson (2001) pavisade att butikens kO paverkar kundens uppfattning om
butikens servicekvalitet. Har kan den portabla sjdlvscanningen spela en stor roll
da den reducerar koerna och foljaktligen ska den upplevda servicekvaliteten for

butiken dka

Sjdlvscanning ska framst anvandas av de butiker som redan har en hdg
serviceprofil d& kunder som ser en butik som dalig pa service kan uppfatta ett
inforande som negativt i beméarkelsen att butiken soker spara. Butiker bor inte
heller 6verga helt till savscanning eftersom det skulle forsamra servicen for de
som vill gora sina inkop pa traditionellt vis samt minska servicen for de kunder
som vill kunna vélja (Supermarket, 2002b).

1.1.2.1 Vad &r servicekvalitet?

Parasuraman et a (1985; 1988) redogor for att manga beskrivningar, vad géller
kvalitet, har gjorts pa varor, men inte vad géller kvalitet hos tjanster/service, trots
den standigt okande tjanstesektorn. Sdledes ar servicekvalitet ett till viss del icke-
definierat och outforskat amne, vilket aen Anselmsson & Johansson (2001)
anser, och faktorerna som ska fungera som métinstrument for att fa fram
servicekvalitet skiftar fran forskare till forskare.

Servicekvalitet &r ett viktigt ramverk for att kunna forsta och styra tjanster. Enligt
Parasuraman et al (1985) ar servicekvalitet ett abstrakt och gackande begrepp pa
grund av tre unika drag hos tjanster: ogripbarhet, heterogenitet och oskiljaktighet
fran produktion till konsumtion. Dessa begrepp maste forst behandlas for att
overhuvudtaget kunna ga vidare i tankegangarna och fullt forsta servicekvalitet.
Att service & ogripbart innebér att det inte kan faststéllas en enhetlig tillverkning
av kvalitet, det & en prestation snarare &n ett objekt och de flesta gér g att rékna,
méta eler inventera. Foljaktligen kan foretag finna det svart att forsta hur



konsumenter uppfattar foretagets service och hur de utvarderar servicekvalitet. Att
service & nagot heterogent kan forklaras med att prestationen varierar fran
producent till producent, fran konsument till konsument, och fran en tidpunkt till
en annan. Oskiljaktigheten kommer in vid granskningen av processen produktion
till konsumtion. Det & dar inskten kommer att service inte styrs fran
tillverkningsstadiet utan uppkommer forst nér servicen levereras kunden. Detta &r
extra viktigt i personaltéta serviceyrken dar interaktion mellan kund och personal
& huvudmomentet da ledningen har mindre kontroll dver servicekvaliteten vid
sadana har tillfallen samt att kunden kan stora processen med foljden att
servicekvaliteten drabbas.

Med detta som bakgrund fortsétter Parasuraman et al (1985) att avd@ja tre
underliggande teman som féresldas av olika forskare: for det forsta &
servicekvalitet mycket svarare for en kund att utvardera an produktkvalitet; for det
andra harstammar uppfattningar om servicekvalitet fran en jamforelse med
kundens forvantningar och den faktiska serviceprestationen; for det tredje baseras
kvalitetsutvarderingar inte enbart pa vad som erhdls av en service, utan aven pa

gévaleveransprocessen av servicen.

Enligt Anselmsson & Johansson (2001) kan servicekvalitet beskrivas som en
subjektivt ackumulerad attityd som grundar sig pa en jamforelse mellan kundens
forvantningar/onskema och upplevelsen av serviceleverantorens utforda arbete.
Detta skulle enligt senast ndmnda forfattare stédjas av de flesta forskare inom
omradet. Vidare antar manga forskare att servicekvalitet korrelerar positivt med
kundtillfredsstallelse samt paverkar kopbeteendet (Bitner, 1990; Bilton & Drew,
1991, Liljander & Strandvik, 1995: Zeithaml et al, 1996).

Dabholkar (1996) beskriver servicekvalitet som nagot som innebéar ett riskfyllt
utfardande for bade kunder och servicetillhandahdllarna. Kunder soker och kréaver
hog servicekvalitet medan servicetillhandahallarna hoppas pa att servicekvaliteten
kommer att forhojaimage, forsaljning och l6nsamhet.

Servicekvalitet har enligt Siu & Cheung (2001) blivit ett betydelsefullt
forskningsdmne det senaste artiondet pga. sambandet med kundtillfredsstallelse,



hoga intdkter, okad korsforsdjning, hogre kundkvarhdlning, upprepade
kOpbeteenden samt Okade marknadsandelar. | den  konkurrerande
aterforsajarmiljon har darfor leveransen av hog servicekvalitet 1ange ansetts som

den grundlaggande aterforsiljarstrategin.

Utifran ovanstéende diskussion har vi hittat ett omréde som inte tidigare
undersokts. Enligt Dabholkar (1996) finns det mycket lite kunskap om hur kunder
utvarderar de valmajligheter som TBSS erbjuder, da fa systematiskt utforda
undersokningar har gjorts i detta syfte och endast en begrénsad del av
servicekvalitetsforskningen fokuserat pa dagligvaruhandeln (Anselmsson &
Johansson 2001). Det finns dock undersokningar som studerat savscanning, t ex
Dabholkar (2000), som dock inte studerade portabel gélvscanning och inte i ett
servicekvalitetsperspektiv. Vidare har Anselmsson (2001) studerat s&lvscanning i
ett servicekvalitetsperspektiv, men gavscanningen var aen i denna undersokning
i stationar form, vilken skiljer sig markant fran den portabla sjavscanningen. Vi
har alltsd inte hittat ndgon vetenskaplig undersokning rorande portabel
gavscanning i ett servicekvalitetsperspektiv. Det vi kommer att forsoka
undersdka & huruvida Dabholkars modell for servicekvalitet och TBSS &
applicerbar pa praktiska, icke-experimentella situationer. Vi har inte heller hittat
négra systematiska undersokningar pa Parasuramans (2000) antagande att inford
teknologi i foretaget paverkar kundens upplevda servicekvalitet. Foljaktligen
kommer vi att undersoka huruvida implementerad teknologi i form av portabel

savscanning paverkar kundens upplevda servicekvalitet.

1.2 Syfte

Syftet med denna uppsats ar att undersbka om vi kan validera en generell modell
for kundupplevd servicekvalitet och teknologibaserad gélvservice genom att
applicera den pa portabel sévscanning i dagligvarubutiken. | en vidare
forlangning undersoker vi huruvidainférandet av sadan teknologi i ett foretag kan

paverka den upplevda servicekvaliteten i foretaget som helhet.



1.3 Disposition

Uppsatsens fortsatta disposition & utformad enligt féljande figur. Den har som
syfte att végleda l&saren genom arbetet pa ett | &ttoverskadligt sétt.

Kap. 2

Kap. 3

Teori

Metod

Resultat

Analys

Slutsatser

Behandlar uppsatsens teori déar vi bl.a. tar upp tidigare forskning

samt presenterar den modell som ligger till grund for var studie.

V& metod & en beskrivning av hur vi ska testa de teoretiska
modellerna av Dabholkar (1996) och Parasuraman (2000). Sdledes
blir det logiskt att forst beskriva det som ska testas (teori) och sedan
hur det skatestas (metod). Y tterligare skl till uppsatsens disposition
ar att lasaren enklare kan tillgodogora sig metoden nér teorin ar

genomarbetad.

| metoddelen presenterar vi vart angreppssétt, val av teori, kallkritik,
hur vi gatt tillvaga vid undersokningen och dartill hdrande viktiga
komponenter och avsdlutar darefter med en kort foretagspresentation

foljt av en beskrivning av hur Shop Express fungerar.



Kap. 4

Kap. 5

Kap. 6

Resultatkapitlet presenterar den information vi erhdlit fran enkét-
undersokningen och denna del innehaller av den anledningen manga
tabeller vilka vi behandlar pa ett s enkelt vis som majligt for att ge

l&saren en satydlig bild som mgjligt.

For att fa en forstdelse for vad véra primérdata i resultatkapitlet
egentligen innebéar analyserar vi dessa i forsta hand via jamforel ser
med tidigare forskningsresultat fran den forskare som skapat
modellen som ligger till grund foér var studie Dabholkar, 1996).
Mindre jamforelser gors aven med en annan forskares resultat pa
grund av bade teoretisk och empirisk nérhet (Anselmsson, 2001).
Slutligen gors jamforelser med en forskare som antar att inford
teknologi paverkar hela butikens upplevda servicekvalitet

(Parasuraman, 2000).

Det sista kapitlet innehdller slutsatser dar vi knyter ihop den teori vi
behandlat, de resultat vi fatt via var undersokning med vart syfte for
att pasavisforkasta eller verifiera det undersokta. Vidare behandlas
uppsatsens teoretiska bidrag, implikationer for ledningen samt

begransningar och framtida forskning.
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2 Teori

| detta kapitel presenteras den teori uppsatsen bygger pa, bland annat behandlas
tidigare forskning och den modell som sedan kommer att analyseras.

2.1 Tidigareforskning

Enligt Garvin (1988) startade det vetenskapliga intresset for kvalitet i USA under
1920-talet i bemarkelsen kvalitet hos varor. Dagens kvalitetsforskning har
utvecklats till att bli anvandar- eller marknadsorienterad, vilket innebér att om
kvalitet forstas kan ocksa forstéelse skapas for viktiga determinanter inom
kundtillfredsstéllel se och kopbeteende (Garvin, 1988).

Redan 1978 diskuterade Sasser, Olsen & Wyckoff tre olika dimensioner av
serviceprestationer: materialnivaer, bekvamligheter och personal. Inbegripet var
uppfattningen att servicekvalitet innebar manga komponenter som t.ex. det sitt
servicen levereras pd Aven Gronroos (1982) var inne pad samma kurs och
forutsatte att det fanns tva typer av servicekvalitet, teknisk kvalitet (det kunden
faktiskt far fran servicen) och funktionell kvalitet (involverar det st servicen
levereras pd). Lehtinen & Lehtinens (1982) utgangspunkt var att servicekvalitet
produceras under interaktionen mellan en konsument och element (redskap,
byggnaden, foretagets image, profil samt samspelet mellan bade personal och
kund och &en mellan kunder) i organisationen. Garvin (1983) definierar kvalitet
som Gverensstammelse med kundens krav. Sdledes inkluderar servicekvalitet en

jamforelse av forvantningar och prestation (Grénroos, 1982).
En stor del av servicekvalitetsforskningen har behandlat de egenskaper eller

attribut som tillfredsstéller kundens forvantningar, vilket medfor att kunderna blir

lampliga att fraga ut vid eventuella utvarderingar. For att kunna méta kvalitet i

11



kundens perspektiv har forskarna sokt utveckla operationella méatinstrument eller
skalor (Anselmsson & Johansson, 2001).

Gronroos (1982) var enligt Anselmsson & Johansson (2001) den forskare som
bidrog med de forsta idéerna kring det teoretiska ramverk som numera bendmns
"upplevd servicekvalitet”. Vidareutveckling av Gronroos tidiga idéer har framst

genomforts av Parasuraman, Berry och Zeithaml &ren 1985, 1988 och 1994.

Gronroos (1982) ser upplevd servicekvalitet som en fdoljd av en invecklad
utvarderingsprocess och utgar fran antagandet att service eller tjanster & abstrakta
och att konsumtion och produktion sker samtidigt samt att det & denna
interaktionsprocess som avgor kundens servicekvalitetsupplevelser. Parasuraman
et al (1985) bekrédftade flera av Gronroos (1982) antaganden samt utvecklade
viktiga bidrag till efterfoljande forskning genom ett antal konkreta och detaljerade

men dock ganska generella servicekvalitetsdeterminanter, se figur 2.1.1.

Determinanter av servicekvalitet

1. Framkomlighet/tkomst Personligt Forna

2. Kommunikation Rykte behov erfarenheter
3. Kompetens
4. Artighet/hovlighet ' v |
5. Trovérdighet . _
6. Plitlighet Forvantad service
7. Personaens ansvarstagande
8. Sék_erhet _ o _ Upplevd
9. Fysiska/gripbara bevis pa servicen SO*

10.Forst&/kanna kundens behov

—» Upplevd service [—

Figur 2.1 Determinants of Perceived Service Quality (kélla: Parasuraman et al 1985: 48)
* = servicekvalitet

De féreslog att uppfattningen av servicekvalitet ar relaterat till ett antal gap, t.ex.
gapet mellan forvantad service och upplevd service. Deras bidrag avslutar de dock
med att avddja att mer forskning & nodvandig for att kunna utveckla ett

standardinstrument som kan méta upplevd servicekvalitet.
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Tre & senare krymptes antalet determinanter till fem pa basis av faktoranalys och
fler empiriska studier. Sdledes skapades SERVQUAL som & det mest anvanda
instrumentet och & en "[...] 22-item instrument [...] for assessing customer
perceptions of service quality in service and retailing organizations’
(Parasuraman et al 1988: 12). SERVQUAL bygger sdlunda pa Parasuraman et al.
(1985) och utvecklades for tjanster och fokuserar primart pa rena
personalbaserade tjanster samt har visat sig inadekvat for att fanga upplevd
servicekvalitet t.ex. i dagligvaruhandeln déar varor och tjanster kombineras (Finn
& Lamb, 1991). De fem servicedeterminanterna i SERVQUAL &r gripbarhet,
reliabilitet, gensvarsmassighet, sdkerhet/visshet och empati (Parasuraman et a,
1988).

Schvaneveldt et al (1991) gjorde en tvadelad undersokning av servicekvalitet for
att upptécka de perspektiv kunder anvander sig av for att utvardera servicekvalitet.
Den tvadelade undersokningen intresserade sig for lanken mellan olika attributs
nivéer av tillfredsstallelse/fullbordan men ocksa kundernas kansla av missnije
eller tillfredsstallelse. Schvaneveldt et al (1991) s&g féljande fem kvalitetsattribut
som de mest centrala: prestation, sdkerhet/visshet, fullstdndighet, anvandar-

vanlighet och emotion/miljo.

Cronin & Taylor (1992) anser att servicekvalitet ska métas som en attityd samt ser
métinstrumentet SERVPERF, vilken fokuserar pa kundernas perception, som ett
effektivare métinstrument &n SERVQUAL. Detta da deras understkning pavisade
att den icke-viktade SERVPERF forklarar mer av variationen an bade den viktade
SERVPERF och den viktade samt icke-viktade SERVQUAL. Vidare kritiserar de
SERVQUAL for att den baseras pa tillfredsstéllel separadigmet istéllet for attityd,
men de anvander samma kvalitetsdeterminanter som SERVQUAL.

Teas (1993) utvecklade NQ-modellen (Normed Quality) for att béttre definiera
betydelsen av forvantningar. NQ-modellen forsoker rikta de intervjuades
uppmérksamhet mot tva typer av forvantningar men fragar en annan typ av fragor
for att stimulera mojliga effekter av motvilja. Aven NQ-modellen anvander
samma kvalitetsdeterminanter som SERVQUAL.
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QUALIMETRO utvecklades av Franceschini & Rossetto (1997) for att utvardera
servicekvalitet online med mgjligheten att méta forvantad respektive upplevd
kvalitet utan risken for korspaverkan. Aven QUALIMETRO anvéander samma
kvalitetsdeterminanter som SERVQUAL.

Utifran Parasuraman et a (1985) och fokusgruppsdiskussioner skapade
Anselmsson & Johansson (2001) en konceptuell modell bestdende av ett antal
kvalitetsdimensioner och énnu fler kvalitetsattribut. De fann att servicekvalitet i
dagligvaruhandeln &r en oerhort viktig faktor och att tillganglighet, och inte minst
kassakoer, har stor inverkan pa upplevd servicekvalitet.

Parasuraman (2000) behandlar betydelsen av inférandet av teknologi i ett foretag,
vilket illustreras i the pyramid model (figur 2.1.2).

FOretaget

|
Teknologi

Anstéllda Kunder
Figur 2.2 Pyramid Model (Ké&lla: Parasuraman, 2000: 308)

Vad Parasuraman (2000) illustrerar med pyramiden &r att det inte bara & de
anstéllda, kunderna samt foOretaget i sig som utgor helheten, utan aven att
teknologi & en faktor som hjélper till att bygga upp helheten. Enligt Parasuraman
medfor inford teknologi i foretaget att det paverkar hela foretagets servicekvalitet

i kundens 6gon.
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2.2 Attributbaser ad modell

Mot ovanstaende bakgrund har det blivit allt mer viktigt att kunna méta
dagligvaruhandelns servicekvalitet. Trots detta har den mest kénda och mest
diskuterade méttstocken for detta - SERVQUAL - varken anpassats eller
bekréftats eller giltigforklarats med framgang inom dagligvaruhandeln enligt
Dabholkar et al (1996).

Hela modellen Dabholkar tar upp i sin artikel fran 1996, & uppbyggd av tva
modeller, dar bada baseras pa forskning om konsumenternas beslutsprocess. Vi
tanker dock endast behandla den ena modellen: den attributbaserade modellen.
Den andra modellen, overall affect model, vilken behandlar kunders attityd till att
anvanda teknologiska produkter samt behovet av interaktion med
serviceforetagets personal, & € av vikt for oss i detta sammanhang och
foljaktligen kommer den inte att vidare behandlas.

For TBSS &, enligt Dabholkar (1996), reliabilitet, kontroll, anvandargladje,
leveranshastighet och anvandarvanlighet viktiga attribut for kunder vid
anvandning och utvardering av TBSS. De fem attributen behandlas i Dabholkars
(1996) attributbaserade modell vilken ses som ett generellt métinstrument for
TBSS. Modellen baseras pa en kognitiv ansats av kundernas beslutsprocess dar
kunden via en kompensatorisk process kommer att utvérdera attributen som &r
associerade med TBSS, i syfte att skapa forvantningar pa servicekvalitet.
Attributen antas enligt Dabholkar (1996) korrelera positivt med den av kunden

forvantade servicekvaliteten.

Nedan, i figur 2.2, behandlas Dabholkars attributbaserade modell som baseras pa

kundens férvantningar av teknologibaserad sjalvservicen.

Forvantad/upplevd leveranshastighet
Forvantad/upplevd anvandarvéanlighet
Forvantad/upplevd palitlighet
Forvantad/upplevd anvandargladie —
Forvantad/upplevd kontroll

Forvantad/
upplevd
servicekvalitet
pATBSS

Figur 2.3 Attribute-Based Model (kélla: Dabholkar 1996: 31)
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| en artikel av Dabholkar et al fran 2003 har den attributbaserade modellens fem
attribut hunnit fa ytterligare stéd som bekréftar attributens innebord for
servicekvalitet hos TBSS. Vi kommer darfor att presentera dessa attributs

betydel se mer ingdende samt dven andra forskares syn pa respektive attribut.

2.2.1 L everanshastighet

Tidig forskning av bland annat Langeard et a (1981) pavisade att tidsaspekten var
viktig for de kunder som valde att anvanda gévservice. Tiden kan enligt
Dabholkar (1996) delas upp i vantetid, som & en situationsfaktor, samt tiden det
tar for servicen att levereras. Dagens kunder ser varje mgjlig tidsbesparing som
viktigt samt Gverskattar ofta tiden det tar att utféra en tjanst, vilket sdlunda
fungerar som ett incitament for kunder att anvénda s &lvbetjéningsalternativ
(Dabholkar, 1996). Foljaktligen kan TBSS forvantade leveranstid ha en positiv
effekt pa den forvantade eller upplevda servicekvaliteten.

2.2.2 Anvandarvanlighet

Den okade férekomsten av teknologi i dagens samhdlle har medfort att kunderna
blivit mer tillmotesgaende till teknologibaserade salvbetjaningstjanster. Foretag
maste utveckla sjavserviceaternativ som & enkla, snabba och kréaver en liten
grad av anstréngning av kunden. Att gélvbetjaningsalternativ & anvandarvanligt
ar aven centralt for att minska vissa kunders upplevda sociala risk som innebér att
de & radda for att se dumma ut om de g forstar (Dabholkar, 1996). Sdledes kan
forvantad anvandarvanlighet hos TBSS medfora en positiv effekt pa den

forvantade eller upplevda servicekvaliteten.

2.2.3 Palitlighet

Parasuraman et al. (1985; 1988) identifierade reliabilitet hos tjansten som en
viktig determinant for servicekvalitet. Enligt Meuter et a. (2000) okar en av
kunden upplevd pdlitlighet hos tjansten sannolikheten att anvanda
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teknologibaserade l6sningar. Foljaktligen kommer TBSS foérvantade eller
upplevdareliabilitet ha en positiv effekt pa servicekvaliteten.

2.2.4 Anvandargladje

TBSS-dternativ som uppfattas som intressant och rolig kan locka kunder da
nyfikenheten i manga fall ckar och vissa méanniskor anvander teknologibaserade
tjanster for att stilla lekbehovet. Aven héar géler att TBSS forvantade eller
upplevda anvandargladje kommer att ha en positiv effekt pa servicekvaliteten
(Dabholkar, 1996).

2.2.5Kontroll

Undersokningar har pavisat att TBSS-alternativ i manga fall medfor att kunder
upplever att de har en stérre kontroll @n de egentligen har. Kundens upplevda
kontroll kan medféra samma sorts kanslor som uppkommer vid faktisk kontroll.
Foljaktligen kommer kundernas forvéantade eller upplevda kontroll medféra att
servicekvaliteten okar (Dabholkar, 1996).

2.3 Uppsatsens modifierade modell

Figur 2.3, pa néstasida, bygger pa Dabholkars attributbaserade modell men den
behandlar ocksa Parasuramans teknol ogiska aspekt och det & denna modifierade
modell vi kommer anvanda for att soka besvara vart syfte. Foljaktligen kommer vi
da att undersoka huruvida Dabholkars modell fran 1996 kan verifierasi var
kontext samt om Parasuraman (2000) antagande att inforsel av teknologi i ett
foretag paverkar kundens upplevda servicekvalitet kan verifieras.
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Upplevd/forvantad leveranshastighet
Upplevd/férvantad anvandarvanlighet

Upplevd/forvantad palitlighet * na
Upplevd/forvantad anvandargladje S‘?B gg
Upplevd/forvantad kontroll

Figur 2.4 Modifierad modell
*SQ = servicekvalitet
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3 Metod

| detta kapitel redogor vi for hur under sokningsarbetet genomforts. Vi gar i
korthet igenom bakgrunden till understkningen samt vad under sbkningen kan ge

for resultat och vidare vilken grund den lagger for vidare analyser.

3.1 Angreppssatt

Nér syftet & att producera kunskap om manskligt beteende, samhéllet eller
organisationer finns enligt Andersen (1998) tva vagar att ga vilka kan delasin i
induktion (upptécktens vég) och deduktion (bevisféringens vag). Bade deduktion
och induktion anger tillvagagangssétt utifran vilka vi kan dra vetenskapliga
slutsatser.

Vid deduktion utgér vi fran generella principer, teorier, och drar slutsatser om
enskilda handel ser. Foljaktligen innebér en deduktiv slutledning att slutsatsen med
nodvandighet foljer ur de uppstélida forvantningarna. | motsats till deduktion
bygger induktion pa att vi utgdr fran empirin for att sluta oss till generell kunskap
om teorin. Sdledes blir det mojligt for forskaren att utifran gjorda observationer

dra slutsatser, generaliseringar (Andersen, 1998).

Vé uppsats & deduktiv da vi utgar fran Dabholkars (1996) attributbaserade
modell for TBSS och Parasuramans (2000) teknologiska aspekt och testar dessa
empiriskt pATBSSi form av portabel galvscanning i en dagligvarubutik.

3.2 Under sokningens per spektiv

Vilket perspektiv som véjs vid en undersokning paverkar i hog grad hur
slutresultatet kommer att se ut. Perspektivet i var undersdkning & inte utifran
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foretagets sida utan perspektivet & utifran kundernas synvinkel da Dabholkars
(1996) attributbaserade modell & uppbyggt pa detta sitt. Vart av naturliga skél
valda perspektiv innebér att vi som resultat far reda pd hur och om kunder
upplever inférande av TBSS i form av portabel galvscanning som béttre eller
samre servicekvalitet. Detta ledsagar oss till syftet med uppsatsen som var att se
om Dabholkars modell har en giltighet &ven i annan miljé an den hon redan utsatt

modellen for, dvs. har modellen en generell giltighet for TBSS.

Néar det galler perspektivet pa Parasuramans tes géller samma perspektiv, dvs.
kundens omedvetna preferenser pa hur inford teknologi paverkar helhetssynen pa
en butiks servicekvalitet.

3.3Val av teori

Vart va av teori behandlar forskning inom servicekvalitet och TBSS
(teknologibaserad géavservice). Teorierna vi anvant 0ss av i denna uppsats
harstammar fran service marketing dar vi valt de mest inflytelserika vetenskapliga
artiklarna for var kontext och Anselmssons (2001) doktorsavhandling vilken
enligt Dabholkar et a (2003) hor till de mest betydande vetenskapliga

undersokningarnainom omréadet servicekvalitet och TBSS.

Med Dabholkars (1996) generella attributbaserade modell som grund har vi sedan
utvecklat en modell som vi kommer att testa i empirin. Vi anvander Dabholkars
(1996) attributbaserade modell da den sags vara generell for ala former av TBSS
samt att artikeln & publicerad i ett internationellt sammanhang och sdledes
foremd for manga referenser, vilket ger oss incitament att testa modellens
barkraft. Pa fragan om varfor vi inte har skapat en egen modell & svaret att
Dabholkars (1996) modell anses vara generell for ala typer av TBSS samt att vi
foljaktligen dlipper den tidskrévande utmaningen att skapa en egen modell. Att
testa befintliga modeller & en devis som manga forskare arbetar efter vilken i sig
medfor att generella modeller |&ttare kan utvecklas och forbéttras eftersom de

ideligen testas av olika forskare.
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Vart syfte med denna understkning & sdledes att testa Dabholkars (1996)
atributbaserade modells generaliserbarhet, vilket vi gor i en portabel
galvscanningskontext dar vi dven undersoker huruvida Parasuramans (2000)
antagande, att inford teknologi paverkar hela foretagets servicekvalitet i kundens
ogon, kan verifieras. Via empirin och dess resultat ska vi saledes soka att antingen
forkasta eller verifiera Dabholkars modell och Parasuramans antagande.

3.4 Val av under sokningsmetod

Vilken metod som ska anvandas beror pa vad det & som ska understkas, vilket
medfor att valet av metod inte & fritt. Inom den samhdlsinriktade vetenskapen
finns generellt sett tvd metodiska angreppssétt, kvalitativ och kvantitativ metod
(Christensen, 2001).

Kvantitativa metoder karakteriseras av att forskaren vill ha enkel, klar och tydlig
information fran manga undersokningsenheter. For att uppna denna enkelhet och
klarhet & metoden strukturerad och systematisk samt genomfors oftast genom en
standardiserad enké med fragor som ska besvaras med fasta svarsaternativ. |
vissa fall kan utrymme ges for egna asikter, men detta & inte kutym for
kvantitativa metoder (Holme & Solvang, 1997).

Informationen fran kvantitativa undersokningar ska vara av sadan karaktar att det
ar mojligt att rékna ut data som medelvarde, standardavvikelse etc. men aven att
kunna redovisa det representativa av undersokningens enheter samt gora
statistiska generaliseringar. For att kunna genomfora detta behévs siffror och det
ar det som en kvantitativ metod kan ge oss, vilket & metodens styrka. Svagheten
daremot handlar om att det inte finns ndgon garanti for att al information &r
relevant for fragestallningen (Patel & Davidsson, 2003)

Kvalitativ forskningsmetod daremot innebar att man gor en djupdykning i det som

skall undersdkas da man har ett intresse av en sirskild foreteelse och dess
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saregenhet. Detta gors manga ganger via ett fatal undersokningsenheter som a
andra sidan tranger ner riktigt pa djupet.

Att testa en modell via en kvalitativ metod verkar med ovanstaende information
inte s& lampligt. Enligt Malhotra & Birks (2003) behovs en population pa minst
200 vid undersokningar i marknadsforingsstudier. Darfor blev det ett naturligt
steg att testa Dabholkars modell via en kvantitativ metod eftersom syftet med
undersokningen &r att se om modellen & generaliserbar och for att kunna dra en
sadan slutsats behovs det mycket statistiskt material. Dessutom var hennes egen

presentation och motivation av modellen i sig av kvantitativ karaktar.

Vad gdler testet av Parasuramans antagande blev detta en integrerad del av
undersokningen av den attributbaserade modellen och foljaktligen resulterade

dettai att &ven denna undersobkning fick en kvantitativ karaktér.

3.5 Enkéaten

D& vi valde det kvantitativa tillvagagangssattet anvande vi oss av en enkét (se
figur 4.1) som vi visserligen satte samman och Oversatte gélva, men den
baserades pa Dabholkars (1996) attributbaserade modell. Vi gjorde inte en egen
enkdt av skalet att vi ville hdlla oss s3 nara Dabholkars tillvagagangssitt som
mojligt s att vi darmed med storre slagkraft kan verifiera aternativt forkasta
hennes modell. Vi sbkte dock, vilket bland annat Patel & Tebelius (1998)
foresprakar, att formulera fragorna med sa enkla ord och meningar som mgjligt
for att undvika missforstand. Vid eventuella fragor som en respondent kunde
stélla angdende en fréga i frégeformuléret svarade vi sa objektivt vi kunde och

med korta ordalag sa att vi inte skulle paverka dem pa négot sitt.

Vid anvandande av enkater for att samlain information maste all upplaggning och
planering vara klar innan insamlingen av informationen startar. Nar enkéter
anvands svarar respondenterna genom att pa egen hand fylla i frageformuléaret.
Det saknar darfor inte betydelse hur enkaten ser ut eller hur den & strukturerad.

Forskaren & beroende av mottagarens valvilja i dessa falen. Vi valde att beléna
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varje respondent med en "tialott” sa att de skulle fa en kénda av att de fick 16n for
maodan. Det negativa i detta kan vara att de lockas av endast lotten och skulle
aldrig ha stéllt upp om inte denna erbjods, vilket i sin tur kan resultera i mindre

genomtankta val i frageformularet och saledes snedvridningar i resultatet.

3.6 Matniva

Att mata en egenskap innebar egentligen att vi tilldelar egenskapen i fraga ett tal
som representerar det varde egenskapen har. Det & en forutsdttning for hela den
kvantitativa metoden att vi kan bryta ned egenskaper i storheter, som kan
uttryckas med siffror. Det & samtidigt ocksa bade det geniala och den stora faran
nar vi anvander oss av en sadan metod. Hur manga tal (varden) vi kan tillfora en
egenskap kan variera. Detta galler dven det informationsinnehall som ligger i
siffrorna. DA vi har klassificerat svaren med bestamda siffror uppvisar de ett visst
monster som far betydelse for den fortsatta bearbetningen av informationen
(Korner & Wahlgren, 1996).

Ett métt pa en egenskap ligger pa ordinalskaleniva om det ocksa sager att en enhet
har mer av en viss egenskap an en annan enhet. Vi kan rangordna enheterna
utifran de svar de ger pa en viss fraga. Klassifikation pa denna métniva innebar
bade att vardena & Omsesidigt uteslutande och att de & rangordnade. Nar det
gdler variabler pa ordinalskaleniva tar vi bara stéllning till vilken enhet som har

hogre eller 1agre véarde.

Om variablerna &ven urskiljer avstand behandlas en intervallskala. En
intervallskadla har ingen absolut nollpunkt och pa denna métniva & det
meningsfullt att tala om avstand mellan enheternas varden pa en variabel (Ko6rner
& Wahlgren, 1996).

Egentligen har var enkét en ordningsskala men den tolkas om till en intervallskala

och i vart fal talar vi om en 7-skalig semantisk differentialskala. Valet av denna
skalavar savklar da Dabholkar (1996) anvande skalan i sin undersokning och for
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att ge var undersoknings resultat barkraft till att verifiera eller forkasta hennes

modell anvénds sdlunda hennes skalor.

3.7 Urval

3.7.1Val av butik

For att 6verhuvudtaget fa tag pa rétt enheter till var undersokning var vi tvungna
hitta dessa i en kontext dér det fanns portabel gavscanning, dvs. i en
dagligvarubutik som hade infort portabel sjdlvscanning. Vi vénde oss till Coop
Forum, vars galvscanningssystem heter "Shop Express’, da foretaget &r ett av de
stérsta foretagen som satsat och fortfarande satsar pa att inféra denna
teknologibaserade sjalvservice. Staden blev Mamo da det dels & de storre
staderna med de stérre butikerna som hunnit infora systemet och dels pa grund av

den geografiska nérheten.

3.7.2Val av enheter

Vér enkét skulle besvaras av 400 respondenter, vilket & dubbelt s3 manga som
kravet pd antal respondenter i en marknadsforingsundersokning (Mahotra &
Birks, 2003). | vart urval efterstravade vi 200 respondenter som inte anvande
Shop Express, men som dock kande till systemet, samt 200 anvandare av Shop
Express. Vaet av bade anvandare och icke-anvandare av Shop Express gjordes
for att erhdla en bra spridning i materialet och enligt Dabholkar (1996) géller
servicekvalitetsdeterminanterna bade for icke-anvéndare av TBSS respektive

regel bundna anvandare.

Vi strévade efter att fa en likartad fordelning av konen som Dabholkar hade i sin
undersokning genom anvandning av stratifierat urval. Detta da det enligt
Prendergast & Marr (1994) finns tydliga skillnader mellan kvinnor och man
rérande nuvarande och framtida anvéndning av gavbetjaningsteknologi.

Foljaktligen blev det elementart for var undersokning att via ett stratifierat urval
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naen likartad konsfordelning som Dabholkar. Vart urval & &ven ungeféar i samma
storlek som Dabholkars for att komma sa nara hennes undersokning som majligt.

Vart urval gjordes genom att ta var tredje person som kom in i affaren. Det var
inga problem att sarskilja anvandare fran icke-anvéandare da de senare gick rakt
forbi Shop Express-stéllet med ala scannrarna medan anvandarna gick direkt
fram till stéllet for att 16sa ut en portabel gavscanner. Systemet med "hoppa 6ver

tva, ta den tredje" implementerades saledes for varje kategori av respondenter.

For att det inte skulle bli ndgon snedvridning i understkningen vad géller tid och
tackning av dagar stod vi i affaren alla veckodagar samt |6rdag. Aven tidsmassigt

fordelade vi det sdjamt som mojligt davi sag till att tacka affarens Gppettider.

3.7.3 Bortfall av enheter och variabler

Vid ala enkdtundersokningar blir det ett storre eller mindre bortfall. Det fanns
négra enstaka respondenter som fyllde i forsta och sista sidan men hoppade Gver
sidan i mitten. Detta kallas variabelbortfall enligt Kérner & Wahlgren (1996) och
innebér att vi saknar upplysningar rérande enskilda enheter pa enskilda variabler.
Sedan finns det &ven enligt samma kélla som ovan enhetsbortfall och det intréffar
nar en respondent inte svarar pa nagon fraga Overhuvudtaget, i vart fall tre

stycken.

Vid bortfall ska forskaren, innan analysen pabérjas, undersbka om dessa bortfall
av enheter och variabler &r systematiskt. Ar det speciella grupper som inte svarat
eller &r det speciellafragor som inte besvarats? Resultatet av en understkning kan
fa foljder for vad en forskare pastdr utifran informationsmaterialet (Korner &
Wahlgren, 1996).

Vér undersokning hade valdigt fa variabelbortfall och enhetsbortfall vilket medfor
att vi kan bortse fran eventuella systematiska tendenser. Foljaktligen paverkas inte
vart resultat och i forlangningen inte heller de Slutsatser vi drar utifran dessa

resultat.
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3.8 Reaultat av den insamlade infor mationen

Det forsta vi gor innan vi via datorprogrammet, i vart fal ett statistikprogram
kallat SPSS, tar reda pa sidva resultatet av undersokningen &r ett Alfa-test. Alfa-
testet syftar till att forsoka utesluta de fragor i enkaten som faktiskt inte har négon
relevans for undersokningen och utgdngen. Sammanfattningsvis kan vi forklara att
bakom de fem attributen i Dabholkars modell finns det ett antal fragor som hj&l per
till att bygga upp just den kategorin av attribut. Dessa fragor aterfinns pa
undersokningsenkaten (se figur 4.1). Men det kan handa att en fraga & helt
overflodig och att den inte har nagon paverkan alls for testets utgang och sdledes
for modellens trovéardighet, och det & detta ett Alfatest gor; den tar reda pa
vilken fréga som kan elimineras sa att de verkligt avgorande fragorna blir de som

framkommer.

3.9 Forsta modellen - Dabholkars modell

For att undersoka om Dabholkars attribut har samband med fdorvantad/upplevd
servicekvalitet genom TBSS tanker vi anvénda oss av den statistiska metoden
regressionsanalys, vilken forenklar och tydliggbr det som kan utldsas av
informationen. Regressionsanalysen hjélper till att pa ett mer exakt sétt séga vilka
tendenser och monster det finns i informationen (Holme & Solvang, 1997). Den
typ av regressionsanalys vi anvander oss av har & multivariat regressionsanalys,
vilket innebér att det finns flera oberoende variabler men endast en beroende
variabel. | vart fall representeras de oberoende variablerna av Dabholkars fem
attribut och den beroende variabeln representeras av den forvantade/upplevda
servicekvaliteten via Shop Express respektive servicekvalitet butik. Oftast & de
flesta sociada situationer sidana att de inte kan forklaras eller forstas utifran endast
en oberoende variabel. Darfor utnyttjas multipel regression for att erhdlla en béttre
och mer utforlig forstéelse av den foreteelse som studeras. Regressionsanaysen
ska i vért fal visa om det forekommer ndgot samband mellan attributen och
servicekvalitet TBSS. Vidare kan regressionsanalysen dven pavisa vilka av de

oberoende variablerna som har storst effekt pd den beroende variabeln.
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Upplysningar kan dven fas huruvida det utifran den insamlade informationen ar
mojligt att med viss sékerhet siga att det i populationen foreligger ndgot statistiskt
samband mellan variablerna (Malhotra & Birks, 2003).

Den information vi erhdller via enkatundersokningarna kommer att ligga pa en
intervallskaleniva vilket & en forutsattning for dennatyp av analys.

Som vi papekat tidigare kommer vi att anvanda SPSS for att fa fram information
om eventuella samband mellan variablerna. SPSS majliggor upplysningar utifran
det insamlade materialet och om det & mgjligt att med viss sékerhet sdga att det
foreligger nagot statistiskt samband mellan variablerna. Vidare kommer vi aven
att kunna pévisa regressionens storlek (justerad R?). Storleken p& justerad R? kan
tolkas som ett méatt pa hur bra var modell & da den forklarar hur stor del av
variationen i den beroende variabeln som kan forklaras utifran de oberoende
variablerna. Sdledes ger denna teknik oss majlighet att siga nagot om béde
sambandets form och dess styrka ( Mahotra & Birks, 2003).

R?-varden kan anta varden mellan 0-1. Ett hogt R*vérde innebér att var modell &
bra, har god forklaringsformaga, och tvartom. Inom samhallsvetenskaperna
overstiger R? normalt inte vardet 0.5. Om det trots det skulle dverstiga detta véarde
har, enligt vissa forskare, bl.a. Holme & Solvang (1997), fenomenet tautologi
intréffat, vilkens innebdrd &r att foreteelsen forklaras med hjdp av foreteelsen
gavt. Men detta fenomen & sdlsynt och andra forskare som Gverstigit detta
gransvéarde, bl.a. Dabholkar (1996) och Anselmsson (2001), har inte ens ndmnt att
ett sadant fenomen skulle kunna vara anledningen till det hoga vardet och sdledes

bortser vi fran eventuell tautologi.

Rent statistiskt & R? ett uttryck for hur stor del av de sammanlagda kvadrerade
avvikelserna som kan forklaras av var modell (Holme & Solvang, 1997), eller
med andra ord hur stor del av variansen i servicekvalitet genom TBSS som
forklaras av en speciell linje som harleds ur de fem attributen av Dabholkar. Far vi
ett R>-varde pa tillexempel 0.5 betyder detta att vi har forklarat 50% av
variationen i urvalets upplevda servicekvalitet genom TBSS med hjdp av
Dabholkars fem variabler.
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3.9.1T-test

Vi kommer &ven att utfora ett T-test nar det géller att se om dder spelar nagon roll
for de svar vi far in via vara undersokningsenkdter. Det & en form av
hypotesprovning. Det kan ju vara sa att ddre svarar mer positivt an yngre eller
tvartom. Ett T-test talar alltsd om ifall det finns nagon skillnad i ett visst varde de
tva populationerna emellan (Korner & Wahlgren, 2000). | vart fall om det finns
statistiskt sakerstalld skillnad i svaren pa den aldre populationen i jamforelse med

den yngre.

3.10 Andra modellen - Parasuramans antagande

For att se om den portabla gélvscanningens bidrag till servicekvalitet aven
paverkat kundernas syn pa servicekvalitet hos butiken som implementerat
portabel galvscanning, tanker vi &ven har anvénda oss av regressionsanalys. Kort
och gott innebér detta for var del att vi vill hitta de monster som eventuellt kan
finnas mellan servicekvalitet via TBSS och servicekvalitet i butik. Vi soker med
andra ord eventuella samband mellan variablerna och soker forutséaga

konsekvenser av en foreteel se.

Den typ av regressionsanalys vi amnar att anvanda oss av i detta fal kallas
bivariat regressionsanalys eller enkel regression. | en bivariat regressionsanalys
finns endast en oberoende variabel, istéllet for flera, samt en beroende variabel. |
vart fall representeras den oberoende variabeln av den servicekvalitet som uppnas
via Shop Express och den beroende variabeln representeras av servicekvaliteten
hos butiken som helhet. Regressionsanalysen ska foljaktligen utvisa om det

foreligger ndgot samband mellan dessatvavariabler.

Syftet med regression ar att soka forutsaga enhetens véarde pa den beroende
variabeln utifrén kunskap om enhetens varde pa den oberoende variabeln (Holme
& Solvang, 1997). Med andra ord vill vi efter regressionsanalysen kunna
forutsdga en kunds betyg pa servicekvaliteten pa butiken som helhet utifran
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vetskapen om kundens betygséttning pa servicekvaliteten i och med inférandet av
portabel avscanner i butikeni fraga.

Den information vi far fram via enkatundersokningarna kommer aven har att vara

paen intervallskaleniva vilket méjliggor anvandandet av denna analys.

Vi kommer dven har att ta hjap av statistikprogrammet SPSS for att fa fram
infformationen om de eventuella sambanden variablerna  emellan.
Statistikprogrammet kommer &ven i var andra modell att ge oss upplysningar om
det, utifran den insamlade informationen, & majligt att med viss sakerhet siga att
det foreligger ndgot statistiskt samband mellan variablerna. SPSS kommer sdledes
att visa storleken pd justerad R?, vilken forklarar hur stor del av variationen i den

beroende variabeln som kan forklaras utifran den oberoende variabeln.

Rent statistiskt visar R? nar det galler denna tes hur stor del av variansen i
servicekvalitet hos butiken som forklaras av en speciell linje som hérleds ur
servicekvalitet genom TBSS (Holme & Solvang, 1997). Ett justerat R*-varde pa
exempel 0.50 betyder detta att vi har forklarat 50% av variationen i urvalets
upplevda servicekvalitet i butik med hjdlp av variabeln upplevd servicekvalitet
genom TBSS.

3.11 Analys

Efter att de olika resultaten & genomforda & det dags att ta stéllning till om
Dabholkars resultat 6verensstdmmer med vad vi kommit fram till. Det handlar
inte bara om en enda sak som att "stdmmer modellen™?, utan det handlar &ven om
de uppbyggande delarna av modellen sdsom att Dabholkar menar pa att
anvandargl&djen var den variabeln som var den viktigaste i hela modellen, dvs att
anvandargladjen var den viktigaste indikatorn pa servicekvalitet. Detta kanske inte
stammer med det vi kommit fram till och da skavi &en presentera denna olikhet.
Kortfattat presenterar vi vilka av de fem faktorerna som har storst/minst eller
ingen inverkan alls pa servicekvalitet.
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Néar det gdler Parasuramans tes & presentationen mindre ingdende &n
presentationen dver Dabholkar eftersom Parasuramans tes inte & huvudfragan i
vart arbete. Dock kommer vi &ven har att analysera huruvida tesen kan verifieras
eller forkastas enligt vart syfte.

Vi kommer aven att jamfora vara empiriska resultat mot Anselmssons (2001)
empiri da dven han i sin undersokning hade ett servicekvalitetsperspektiv samt
den empiriska narheten i undersdkningsobjekt. Anselmsson (2001) studerade
TBSS som fanns i bibliotek men aen TBSS i form av stationdr gévscanning i
dagligvarubutik dar han bland annat testade Dabholkars (1996) attributbaserade
modell. Dock kommer vi bara att jamfora hans resultat han fétt vid
undersokningen av dagligvarubutiken, dels for att begransa oss men

huvudsakligen for att detta ligger nérmare vart undersokningsobjekt.

3.12 Under sbkningens kvalitet

3.12.1 Validitet

Om resultatet ska vara trovardigt kréavs hog validitet pa hela undersoknings-

processen.

Wiedersheim (2002) definierar validitet som formagan att méta det vi avser att
mata. D& vi har samma tillvagagangssitt som Dabholkar, nér det gdler
frageenkéten, ser vi undersokningens validitet som hog. Det hade varit en annan
sak om vi hade gjort en egen modell och dérefter testat om denna modell hade rétt
fragor som grund for ett avgorande pa uppfattad servicekvalitet. | sddana fall hade
det varit valdigt viktigt att stélla sig fragan om vi verkligen métte det vi amnade
att méta. Nu &r det Dabholkars modell vi testar och fragorna som ligger till grund
for att méta det man vill méta, ingér i hennes fardiga modell. Det & med andraord
& utgangspunkten forutbestamd. Sdledes anser vi att var validitet & hog i just

detta avseende.
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3.12.2 Reliabilitet

Viktigt att tanka pa & att hog grad av trovéardighet forutsétter en hog grad av
palitlighet - reliabilitet. Det behdvs med andra ord palitlig information som gér att
generalisera for att dennainformation ska vara vardefull. Med pélitlighet avses att
métinstrumentet - i vart fall enkéten - ska ge tillforlitliga och sékra métningar. Lag
trovardighet har en undersokning som baseras pa frageenkéater om respondenterna
missuppfattat fragorna, kryssat i fragorna felaktigt eller rent av slarvat omedvetet
eller medvetet i fal de inte tyckte att undersokningen var intressant.
Informationen blir sdledes inte representativ for populationen och darfor inte
heller bra som underlag for négra generaiseringar. En rétt sa bra méttstock pa att
reliabilitet foreligger & att géra om samma undersbkning en gang till. Om
reliabilitet finnes ska en annan forskare i stort sett fa identiskt resultat som vi fick
fran de bada understkningarna (Wiedersheim, 2002).

3.13 Kallkritik

Den teori vi har anvant oss av i denna uppsats harstammar mestadels fran USA.
Sdledes baseras mycket av informationen pa basis av ovanstdende lands
varderingar, kommunikation, levnadssétt etc. Var undersokning &r gjord i Sverige
och kanske kan det darfor finnas nagra skillnader de olika forskningsresultaten
emellan just pga. de nyss namnda faktorerna. Vidare stodjer sig forfattarna, vars
teorier vi anvant oss av, valdigg mycket pad samma foregangare till
forskningsamnet. Anledningen kan vara att servicekvalitet & ett &mne som &r
relativt outforskat och foljaktligen & de storaforskarnainom omrédet fa.

3.14 FOr etagspr esentation

Coop Forum Stadion &r en stormarknad i Malmé som drivs av Coop Sverige och
ingdr i konceptet Coop Forum. | januari 2003 implementerades Shop Express pa
Coop Forum Stadion som déarmed blev den 17: e stormarknaden i Sverige med
detta koncept.
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3.14.1 Beskrivning av Shop Express

Kunden tar en kundvagn och gér till Shop Express snabbincheckning dar
MedMera kortet dras i en av kortlasarna. Fastet pa den scanner som ska anvandas
lyses nu upp. Bérkassar kan nu placeras i vagnen och koden fOr pappers-
respektive plastkasse scannas. Scannern placeras sedan i en hallare som finns pa

kundvagnen.

Varor scannas in genom att halla férpackningens streckkod nagra centimeter
framfor scannern, samtidigt som den gula "avtryckaren” trycks in. Ett blipp-ljud
hors och varans namn och pris visas i displayen. For framst frukt och gront, som
kops i 10svikt, anvands pekvagen. Pasen sitts pa vagen och kunden trycker pa
varans bild/namn och en prisetikett skrivs ut som sedan sétts pa pasen for att
darefter scannas in. For vissa varor som 1&sk/6l, brod och frukt/gront som séljs i
styck gdrs scanning pa " Shop Express-skylten" som finnsi anslutning till varorna.
| scannern visas dels de senast handlade varorna och dels langst ned en [6pande
summering som gor att kunden helatiden har kontroll pa hur mycket han eller hon
har handlat for. Kontroll av inkOpen kan goras genom att trycka upp/ned pa
pilknapparna.

Vid scanning av misstag eller om kunden angrar sig kan scannerns minusknapp
anvandas for att radera kopet. Nar alla inkop & gjorda gér kunden till Shop
Express-utcheckningen déar avslutningskoden scannas vid betal stationen. De varor
som eventuellt inte har kunnat scannas in ldmnas till kassorskan for betalning.
Slutligen 1&mnas scannern till den som sitter i utcheckningen tillsammans med
MedMera kortet for registrering samt eventuella rabattkuponger, pantkvitton,
premiecheckar etc. Till sist sétter kunden tillbaka scannern pa sin platsi stélet vid

ingangen (Informationsbroschyr Coop Forum).
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4 Resultat

Detta kapitel presenterar den empiriska undersokningens resultat. | den forsta
delen behandlas deskriptiv statistik som medel varde och standar dawvikel se samt
korrelation mellan den attributbaserade modellens faktorer och &ven faktorernas
korrelation till servicekvalitet Shop Express och servicekvalitet butik. Vidare
anvands enkel och multipel regression for att undersoka den attributbaserade
modellens forklaringsformaga.

4.1 Deskriptiv statistik

Bland allarespondenter var 53,9 % kvinnor och 46,1 % mén och bland
anvandarna av Shop Express varierade 8ldern pa respondenterna mellan 19-85 &r,
63 % var kvinnor och 37 % méan. Den 25:e percentilen hade ett medelvérde pa 36

ar, 50:e percentilen 47,5 & samt 64 ar for den 75:e percentilen.

| gruppen som €j var anvandare av Shop Express varierade aldern mellan 14-84
ar, 44,7 % var kvinnor och 55,3 % var man. 25:e percentilen hade ett medelvarde

o

pa 38 ar, 50:e 55 & samt den 75:e percentilen hade ett medelvarde pa 64 ar.
Pa nastkommande fyra sidor illustreras frageenkatens viktigaste fragor, tabell 4.1,

och dess medelvarden och standardavvikel ser, hos bade anvandare och icke-

anvandare av Shop Express samt for kvinnor och man.
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(F1). Att anvanda Shop
Express

gar ... (1=langsamt/.../
7=fort)

(F2). val vid kassan, att
anvanda

Shop Express gar ...
(1=langsamt /.../ 7=fort)

(F3). Att anvanda Shop
Express ar ...
(1=komplicerat/.../7=inte
komplicerat)

(F4). Att anvanda Shop
Express ar ...
(1=férvillande/.../7=inte
forvillande)

(F5). Att anvanda Shop
Express

kraver ... (1=mkt
anstrangning/.../7=liten
anstrangning)

(F6). Att anvanda Shop
Express

kraver ...(1=mkt
arbete/.../7=lite arbete)

(F7). Att anvanda Shop
Express medfor att jag
...(1=inte betalar ratt pris
fér mina

varor/.../7=betalar rétt pris

fér mina varor)

(F8). Att anvanda Shop
Express

fungerar
...(1=daligt/.../7=bra)

(F29).

(F29). Har Har du

du anvant anvant
Shop Shop Kvinna Man

Express? Express? (n=205) (n=180)
Ja Nej

M.varde av. M.varde av. T-test M.virde av. M.varde av. T-test
6,4 1,0 5,2 1,4 0,00 5,9 14 57 14 0,32
6,2 1,1 5,5 1,3 0,00 5,9 1,3 58 1,3 0,19
6,5 1,0 54 1,5 0,00 6,1 1,4 58 14 0,14
6.6 0,8 5,2 1,6 0,00 6,0 1,3 57 1,6 0,07
6.6 0,7 53 1,6 0,00 6,1 1,3 58 1,5 0,07
6.6 0,7 53 1,5 0,00 6,0 1,3 59 1,3 0,28
6.5 0,9 5,8 1,5 0,00 6,2 11 51 14 0,17
6.5 0,9 5,2 1,4 0,00 6,0 1,3 58 1,3 0,14



(F9). Att anvanda Shop

Express gor att det ...

(1=blir fel i registreringen

[...I7=inte blir fel i

registreringen) 6,3 0,9 5,3 1,4 0,00

(F10). Shop Express ar ...
(1=inte palitligt /.../
7=palitligt) 6,4 0,9 54 1,4 0,00

(F11). Att anvéanda Shop
Express &r ...(1=inte
trevligt/.../7=trevligt) 6,5 1,0 51 1,6 0,00

(F12). Att anvanda Shop
Express &r ...(1=inte
roligt/.../7=roligt) 6,1 1,2 4.7 1,7 0,00

(F13). Att anvanda Shop

Express &r ... (1=inte

underhallande

/.../7=underhéllande) 5,3 1,4 4,3 1,7 0,00

(F14). Att anvanda Shop
Express &r ... (1=inte
intressant/.../7=intressant) 5,7 1,4 4.7 1,8 0,00

(F15). Att anvanda Shop

Express

ger mig ... (1=liten

kontroll 6ver

registreringen/.../7=mkt

kontroll 6ver

registreringen) 6,6 0,9 5,3 1,6 0,00

(F16). Att anvanda Shop

Express

ger mig kontroll 6ver mina

inkép ... (1=instammer

inte alls/.../7=instdmmer

helt och hallet) 6,5 1,0 5,4 1,5 0,00

(F17). Vilken niva av

servicekvalitet

upplever du att du far fran

att anvanda Shop

Express?(1=lag

servicekvalitet/.../7=hdg

servicekvalitet) 6,0 1,1 5,0 1,4 0,00
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5,8

59

59

54

4,8

53

6,0

6,0

5,7

1,2

1,2

1.6

1,7

1,7

1,7

1,4

1.4

1.4

5,8

59

57

53

49

52

59

59

54

1,4

13

1,4

15

15

1,6

1,4

1,4

13

0,84

0,70

0,28

0,34

0,61

0,83

0,19

0,39

0,02



(F18). Att anvanda Shop

Express innebar ...

(1=dalig service /.../

7=utmarkt service) 6,2 1,1 5,2 1,4 000 5,8 1,4 56 14 0,1

(F19). Jag upplever att

Shop Express innebar en

hog niva av servicekvalitet

... (1=instammer inte alls

/...] 7=instammer helt och

hallet) 6,1 1,2 4,9 1,5 0,00 5,6 14 54 15 0,17

(F20). Coop Forum vid

Stadion erbjuder totalt sett

utmarkt service ...

(1=instdmmer inte alls

[...I7=instdmmer helt och

hallet) 5,8 1,3 54 1,4 0,00 5,7 1.3 56 1,4 0,25

(F21). Coop Forum vid

Stadion erbjuder service

av mycket hog kvalitet ...

(1=instdmmer inte alls

/...[7=instdmmer helt och

hallet) 5,7 1,3 55 1,2 0,04 57 1,2 55 1,2 0,17

(F22). Coop Forum vid

Stadion haller hog

standard pa sin service ...

(1=instdmmer inte alls

/...[7=instdmmer helt och

hallet) 5,7 1,3 55 1,2 0,04 57 1.3 55 1,3 0,28

(F23). Coop Forum vid

Stadion erbjuder pa alla

séatt en dverlagsen service

... (1=instammer inte

alls/.../7=instammer helt

och héllet) 5,3 1,3 5 1,3 0,00 5,2 1,3 50 1,3 0,13

(F24). Kommer du att

anvanda Shop

Express inom de ndrmaste

12 méanaderna? (1=inte

sannolikt/.../7=sannolikt) 6,9 0,8 45 21 0,00 5,9 1,9 55 2,0 0,06
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(F25). Kommer du att
anvanda Shop Express
inom de narmaste 12
méanaderna? (1=inte

tankbart/.../7=tankbart) 6,8 0,9 4.6 20 0,00 5,9 1,9 55 1,9 0,06
17,
(F28). Alder? 49,0 16,8 52,0 16,2 49,2 159 519 1

Tabell 4.1 Medelvérde, standardavvikelse och t-test fér anvandare och icke-anvéndare av Shop
Express samt for kvinnor och mén i hela populationen.

M.vérde = medelvérde, St.av. = standardavvikelse. Utéver frégornai tabell 4.1 frégade vi i
enkéten: Har du mermera kort? Med svarsalternativ ”ja’ eller "negj”.

Fragornai tabell 4.1 bildar foljande attribut i den attributbaserade modellen:
Fréga 1-2 = Leveranshastighet

Fréga 3-6 = Anvandarvanlighet

Fréga 7-10 = Pdlitlighet

Fréga 11-14 = Anvandarglédje

Fraga 15-16 = Kontroll

Fréga 17-19 bildar servicekvalitet genom Shop Express samt Fréga 20-23 bildar
servicekvalitet i butik

Generellt sett fick Shop Express mycket bra betyg d& hela 80,2 %' av anvandarna
upplever att Shop Express innebar hog servicekvalitet (6 eller 7 pa en 7-gradig
skala, dar 1 & samst och 7 & bast). Medelvardet hos anvandarna var hdga 6,12,
och bland icke-anvandare var medelvérdet 5,0. Av icke-anvandarna foérvantar sig
41,8 % att Shop Express medfor bra servicekvalitet.

Det hogsta medelvéardet bland anvandarna var 6,9, vilket var medelvéardet for
fraga 24, tétt foljd av fraga 25 med 6,8. Déarefter kom frégorna 4, 5, 6 samt 15,
vilka samtliga hade ett medelvarde pa 6,6. Lagst medelvéarde hade fréga 13 och 23
(5,3).

Bland icke-anvandarna fick fréga 7 hogsta medelvardet, som 13g pa 5,8. Lagst
medelvarde hade fraga 13 dar medelvéardet 1ag pa 4,3.
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Med andra ord var fraga 13 den fréagan som fick lagst medelvarde hos bada
grupper av respondenter. Overlag hade fragorna 11-14, som handlade om Shop
Express var ndgot roligt att anvanda, |dga medelvarden, sarskilt hos icke-

anvandare, som &ven hade |lagre medelvarden an anvandarna pa samtliga fragor.

Upplevelsen att butiken holl hoég servicekvalitet, vilket fragorna 20-23
behandlade, var inte lika hog som fragorna tillhdrande servicekvalitet hos Shop
Express. Medelvardet pa butikens servicekvalitet dversteg aldrig 6, utan holl sig
runt 5,5.

T-testen i tabell 4.1 & signifikant, med andra ord &r det en statistisk sakerstalld

skillnad, mellan anvandare och icke-anvandare av Shop Express.

Ur tabell 4.1 kan vi utlasa att kvinnor 6verlag var mer positivt instéllda da de gav
ett hogre betyg. Foljaktligen gav kvinnorna bade servicekvalitet Shop Express och
servicekvalitet butik ett hdgre betyg ah méan. Kvinnorna hade aven ett hogre véarde
pa fortsatt framtida anvandning respektive adoption av Shop Express (F24-F25).
Den enda fraga dar mannen hade ett hogre medelvéarde var fraga 13 som aven var
den fréga som fick det |agsta medelvardet av bade kvinnor och man. Aven om
skillnaden i medelvéarde inte var stor tyckte ménnen i var undersokning att Shop
Express var mer underhdllande.

Det hogsta medelvardet fick fraga 7 med 6,2 i betyg av kvinnorna. Dérefter foljde
fraga 3 och 5 med ett medelvarde pa 6,1 hos kvinnorna. Det hogsta vardet hos
mannen aerfanns hos fragorna 6, 10, 15 och 16 vilka samtliga hade ett
medelvarde pa 5,9.

! Sammanvagning av fréga 17-19
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Oberoende variabel Medelvarde Standardavvikelse T-test (2-tailed)
Mén (n=180) 5,44 1,29 0,05
Kvinnor (n=205) 5,70 1,31 0,05

Tabell 4.2 Medelvarde, standardavvikelse och T-test baserat pa kvinnor och mén och hela
populationen. Beroende variabel servicekvalitet Shop Express.

| tabell 4.2 framkommer att kvinnor i genomsnitt ger ett hogre betyg pa
servicekvalitet Shop Express &n man. T-test mellan kénen & signifikant, vilket
innebdr att det & en statistisk sdkerstalld skillnad mellan mén och kvinnor.

Oberoende variabel Medelvarde Standardavvikelse T-test (2-tailed)

Hela populationen (N=385)

Personer upp till 50 ar (n=203) 5,47 1,34 0,09
Personer éver 50 &r (n=182) 5,70 1,25

Icke-anvandare

Personer upp till 50 ar (n=113) 4,95 1,29 0,25
Personer éver 50 ar (n=80) 5,17 1,34

Anvandare

Personer upp till 50 ar (n=90) 6,13 1,10 0,88
Personer éver 50 ar (n=102) 6,11 1,01

Tabell 4.3 Medelvéarde, standardavvikelse och T-test baserat pa ader med skarningspunkt 50 &r.
Beroende variabel servicekvalitet Shop Express.

Bade hos hela populationen och bland icke-anvéandare gav respondenterna éver 50
& ett hogre medelvarde pa servicekvalitet via Shop Express. Hos anvandarna
daremot &r resultaten snarlika med ett lite hogre betyg hos respondenterna upp till
50 ar (setabell 4.3).
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Oberoende variabel Medelvarde Standardavvikelse T-test (2-tailed)

Hela populationen (N=385)

Personer upp till 50 ar (n=203) 5,48 1,23 0,67
Personer dver 50 ar (n=182) 5,53 1,16 0,67
Icke-anvandare

Personer upp till 50 ar (n=113) 5,39 1,20 0,44
Personer 6ver 50 ar (n=80) 5,26 1,05 0,44
Anvandare

Personer upp till 50 ar (n=90) 5,58 1,26 0,40
Personer over 50 ar (n=102) 5,73 1,20 0,40

Tabell 4.4 Medelvéarde, standardavvikelse och T-test baserat pa ader med skarningspunkt 50 &r.
Beroende variabel servicekvalitet butik.

Aven nar det galler butikens servicekvalitet var medelvardet ndgot hogre hos
respondenterna dver 50 & som & anvandare samt hela populationen. Bland icke-
anvandare av Shop Express fick butikens servicekvalitet det hogsta medel vardet
fran personer upp till 50 ar (setabell 4.5).

Oberoende variabel Medelvarde Standardavvikelse T-test (2-tailed)

Hela populationen (N=397)

Personer upp till 50 ar (n=210) 5,38 2,04
Personer éver 50 &r (n=187) 6,06 1,64
Icke-anvandare

Personer upp till 50 ar (n=117) 4,31 1,99
Personer dver 50 ar (n=80) 4,89 1,94
Anvandare

Personer upp till 50 ar (n=93) 6,72 1,1
Personer éver 50 &r (n=107) 6,93 0,34

Tabell 4.5 Medelvarde, standardavvikelse och T-test baserat p& dlder med skarningspunkt 50 &r.
Beroende variabel adoption (summavariabeln av F27-F28).

Adoptionsresultaten (se tabell 4.5) pavisade att det & mer sannolikt att personer
over 50 & kommer att anvanda Shop Express inom de nérmaste 12 manaderna.
Bland anvandarna hamnade medelvéardet nastan pa 7 vilket innebéar att de alra
flesta kommer att fortsétta anvanda Shop Express inom de narmaste 12

manaderna.
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4.2 Matskalornasreliabilitet

For att forsskra oss om att determinanterna & operationaliserade pa ett pdlitligt
sétt har vi anvant oss av summavariabler for enkétfragorna. Summavardet ar det
aritmetiska medelvardet hos enkétfragorna fran variablerna som anvands for att

beskriva en specifik faktor, t ex leveranshastighet.

Da Dabholkars (1996) generella modell for TBSS aldrig tidigare har testats pa
portabel galvscanning anvander vi korrelation och standardiserat alfavarde for att
om mojligt kunna validera hennes teori. Forst kommer vi nu att presentera
resultatet av korrelationen och standardiserat alfavarde mellan de fragor (for
fullsténdig redovisning av fragor se bilaga 1) inom respektive faktor i Dabholkars
(1996) attributbaserade modell. De fem faktorerna, vilka presenteras i tur och
ordning, & leveranshastighet, anvandarvanlighet, palitlighet, anvandargl &dje samt

kontroll.

Korrelation mellan frégor i Leveranshastighet

F1 F2
F1 1,00
F2 0,63 1,00

N = 389; standardiserat alfavarde = 0,77

Tabell 4.6 Korrelation mellan fragor i leveranshastighet.

Korrelation mellan variabler & ett matt pa den linjara samhorigheten mellan
variablerna (Aczel, 1999). De tva fragorna inom leveranshastighet hade en
godkand linjar samhérighet (0,63). Alfavarden hamnar mellan 0-1, dar ett hdgre
varde indikerar en hogre reliabilitet bland indikatorerna, och troskelvérdet &r
vanligtvis minst 0,7 (Anselmsson, 2001), men Malhutra & Birks (2003) tillater ett
dfavarde pa minst 0,6. Foljaktligen hade fragorna inom leveranshastighet en
adekvat niva da det standardiserade alfavardet var 0,77 for hela popul ationen.
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Korrelation mellan fragor i

Anvandarvanlighet

F3 F4 F5 F6
F3 1,00
F4 0,76 1,00
F5 0,67 0,65 1,00
F6 0,61 0,58 0,77 1,00

N = 393; standardiserat alfavarde = 0,89

Tabell 4.7 Korrelation mellan fragor i anvandarvanlighet

Den hogsta korrelationen éerfanns mellan F6 och F5 (0,77) samt F4 och F3
(0,76), medan den lagsta korrelationen fanns mellan F6 och F4 (0,58). Det
standardiserade alfavardet pa 0,89 indikerar att anvandarvanlighet har en mycket
tillfredsstéllande intern reliabilitet.

Korrelation mellan fragor i Palitlighet

F7 F8 F9 F10
F7 1,00
F8 0,50 1,00
F9 0,69 0,66 1,00
F10 0,61 0,66 0,70 1,00

N = 393; standardiserat alfavarde = 0,88

Tabell 4.8 Korrelation mellan fragor i palitlighet

F10 och F9 hade den hogsta korrelationen (0,70) i paitlighet, medan F8 och F7
hade den lagsta korrelationen (0,50). Aven pélitlighet hade ett tillfredsstallande
standardiserat alfavérde (0,88).
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Korrelation mellan fragor i

Anvandargladje

F11 F12 F13 F14
F11 1,00
F12 0,80 1,00
F13 0,63 0,74 1,00
F14 0,61 0,69 0,76 1,00

N = 384; standardiserat alfavarde = 0,91

Tabell 4.9 Korrelation mellan fragor i anvandargladje

Den hogsta korrelationen dterfanns mellan F12 och F11 (0,80), men &ven F14 och
F13 samt F13 och F12 hade en hog korrelation (0,76 respektive 0,74). Lagst
korrelation fanns mellan F14 och F11 (0,61). Anvandargladje hade ett mycket
tillfredsstéllande standardiserat alfavarde pahela0,91.

Korrelation mellan frégor i Kontroll

F15 F16
F15 1,00
F16 0,75 1,00

N = 384; standardiserat alfavarde = 0,86

Tabell 4.10 Korrelation mellan frégor i kontroll

Korrelationen mellan de tva fragorna i kontroll var 0,75 och det standardiserade
afavérdet var tillfredsstéllande 0,86.
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Korrelation mellan frgor servicekvalitet Shop

Express
F17 F18 F19
F17 1,00
F18 0,81 1,00
F19 0,78 0,85 1,00

N = 381; standardiserat alfavarde = 0,93

Tabell 4.11 Korrelation mellan fragor servicekvalitet Shop Express

Den hogsta korrelationen mellan de tre frégorna i servicekvalitet Shop Express
var mellan F19 och F18 (0,85), medan den lagsta dterfanns mellan F19 och F17
(0,78). Servicekvalitet Shop Express hade ett mycket tillfredsstéllande
standardiserat alfavarde pa 0,93.

Korrelation mellan frAgor servicekvalitet butik

F20 F21 F22 F23
F20 1,00
F21 0,86 1,00
F22 0,80 0,87 1,00
F23 0,67 0,76 0,80 1,00

N = 385; standardiserat alfavarde = 0,94

Tabell 4.12 Korrelation mellan frégor servicekvalitet butik

Den lagsta korrelationen mellan fragorna inom servicekvalitet butik hade F23 och
F20 (0,67), medan den hdgsta korrelationen aterfanns mellan F22 och F21 (0,87)
tétt foljd av F21 och F20 (0,86).



Servicekvalitet i butik hade det hogsta standardiserade alfavardet (0,94) foljt av
servicekvalitet via Shop Express (0,93) samt anvandarglédje (0,91). Det alra
lagsta standardiserade alfavardet hade leveranshastighet (0,77) och sdlunda hade
alaattribut ett tillfredsstéllande alfavérde.

| tabell 4.11 pa nasta sida har enkétfrégorna slagits ihop till summavariabler.
LEVH bestédr av frdgorna F1 och F2 medan ANVA & summavariabeln av F3-F6.
Frégorna 7-10 hor till PALI och frégorna 11-14 hér till ANVG. KONT &
summavariabeln av F15 samt F16 och SQSE & summavariabeln av F17-F19.
Slutligen & SQBU summavariabeln av F20-F23 (se bilaga 1 for fullstandig

redovisning av enkétfragor).
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Korrelation, medelvarde och stand.av. mellan samtliga faktorer

LEVH

Totalt (N = 385)

Medelv. 5,83
Stand.av. 1,20
LEVH 1,00
ANVA 0,58
PALI 0,61
ANVG 0,57
KONT 0,58
SQSE 0,67
SQBU 0,42

Icke anvandare (n = 193)

Medelv. 5,34
Stand.av. 1,26
LEVH 1,00
ANVA 0,41
PALI 0,50
ANVG 0,55
KONT 0,58
SQSE 0,68
SQBU 0,50

Anvandare (n = 192)

Medelv. 6,32
Stand.av. 0,92
LEVH 1,00
ANVA 0,51
PALI 0,54
ANVG 0,44
KONT 0,46
SQSE 0,55
SQBU 0,34

ANVA

5,94
1,20

1,00
0,73
0,61
0,61
0,60
0,35

5,29
1,3

1,00
0,46
0,49
0,41
0,44
0,35

6,58
0,62

1,00
0,70
0,52
0,53
0,54
0,36

PALI

5,93
1,10

1,00
0,66
0,68
0,71
0,45

5,44
1,23

1,00
0,52
0,45
0,58
0,42

6,42
0,66

1,00
0,60
0,65
0,69
0,49

ANVG

5,33
1,41

1,00
0,69
0,73
0,46

4,71
1,51

1,00
0,54
0,61
0,49

5,95
0,98

1,00
0,64
0,72
0,45

KONT

5,97
1,32

1,00
0,74
0,44

5,38
1,45

1,00
0,62
0,43

6,55
0,85

1,00
0,72
0,46

SQSE

5,58
1,30

1,00
0,57

5,04
1,31

1,00
0,56

6,12
1,05

1,00
0,59

SQBU

55
1,20

1,00

534
1,14

1,00

5,66
1,23

1,00

Tabell 4.13 Korrelation, medelvérde och stand.av. mellan samtliga faktorer.

LEVH: leveranshastighet. ANVA: anvandarvanlighet. PALI: pdlitlighet. ANV G: anvandarglédie.
KONT: kontroll. SQSE: servicekvalitet hos Shop Express. SQBU: servicekvalitet hos butik.
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Kontroll var den faktor med hdgst medelvarde bland faktorerna med ett
medelvarde pa 5,97 i den totala populationen, dar anvandargladje fick lagst
medelvarde (5,33). Den hogsta korrelationen aterfanns mellan servicekvalitet via
Shop Express (SQSE) och kontroll med ett varde pa 0,74. Lagst korrelation i den
totala populationen fanns mellan servicekvalitet i butik och anvandarvénlighet
(0,35).

Bland icke-anvandarna av Shop Express hade pdlitlighet det hogsta medelvardet
(5,44), medan det lagsta medelvardet aterfanns hos anvandargladje (4,71). Den
hogsta korrelationen fanns mellan servicekvalitet via Shop Express och
leveranshastighet (0,68), medan den lagsta korrelationen fanns mellan
servicekvalitet i butik och anvandarvanlighet (0,35).

Av anvandarna av Shop Express fick anvandarvéanlighet det htgsta medelvéardet
(6,58), tatt foljt av kontroll med ett medelvarde pa 6,55. Lagst medelvarde fick
servicekvalitet i butik (5,66) foljt av anvandarglédje (5,95). Hogst korrelation
fanns mellan servicekvalitet via Shop Express och kontroll samt servicekvalitet
via Shop Express och anvandargladje (0,72).

Det standardiserade afavérdet var 0,89 for anvandare, 0,88 for icke-anvandare,
samt 0,91 totalt. Vi har valt att inte redovisa korrelationen for kvinnor och man da
det standardiserade afavérdet var snarlikt (0,93 for kvinnor och 0,88 fér mén).
Séledes hade samtliga faktorer med raga uppfyllt troskelvardet pa 0,6.

4.3 Modellens validitet och forklaringsformaga

For att kunna godta eller férkasta Dabholkars (1996) attributbaserade modell samt
dess betydelse for upplevd servicekvalitet for Shop Express respektive butik
récker det inte med att understka korrelationen mellan faktorerna. Ett mer
holistiskt perspektiv kan erhdlas genom anvéndning av regression, vilket har
anvants i flera empiriska servicekvalitetsstudier (t ex Anselmsson, 2001,
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Dabholkar, 1996; Parasuraman et al, 1988). Vi har utfort regressionsanalys bade
pa anvandare och icke-anvandare av Shop Express, kvinnor och méan, samt pahela

popul ationen.

Vid anvandande av regression kan vi erhdlla information om den relativa
forklaringsformagan hos den oberoende variabeln i relation till den beroende
variabeln. | v& undersokning & den beroende variabeln servicekvalitet via Shop
Express respektive servicekvalitet i butik. Vidare kan vi undersdoka hur stor
forklaringsformaga de oberoende variablerna tillsammans har for att forutsaga den
beroende variabeln (servicekvalitet Shop Express respektive butik).

Standardiserad betakoefficient

Oberoende variabel Anvandare Ej anvandare Mén Kvinnor Totalt
Leveranshastighet 0,35 0,16 0,24 0,21 0,23
Anvandarvanlighet 0,02%** - 0,04*** - 0,05*%** -0,04*** -0,04***
Palitlighet 0,20 0,24 0,18* 0,26 0,22
Anvandargladje 0,18** 0,33 0,38 0,22 0,29
Kontroll 0,22 0,30 0,23 0,34 0,29
Justerad R’ 0,60 0,68 0,66 0,76 0,70
Signifikansniva 0,00° 0,00° 0,00  0,00° 0,00°
n=191 n=192 n=183 n=214 N=384

Tabell 4.14 Standardiserad betakoefficient, justerad R” och signifikansniva. Beroende variabel
servicekvalitet Shop Express

** = yvarden mellan 0,00-0,01 (99% sdkerhet) * = varden storre &n 0,01 men hogst 0,05 (95%
sdkerhet)

*** = gverstiger gransvardet p& 0,05

Standardiserade betavarden och signifikansniva anvands for de oberoende
variablerna for att méta varje variabels individuella paverkan pa den beroende
variabeln.

2 Leveranshastighet 0,00; Anvandarvanlighet 0,72; Palitlighet 0,00; Anvandargldje 0,00; Kontroll
g,I(_)Ee)veranshastighet 0,00; Anvandarvanlighet 0,50; Palitlighet 0,00; Anvandargladje 0,00; Kontroll
?L%C\)/eranshastighet 0,00; Anvandarvanlighet 0,44; Palitlighet 0,02; Anvandargladje 0,00; Kontroll
f")’gcg)]nifikansni van var 0,00 for samtliga utom Anvandarvanlighet 0,44

® Signifikansnivan var 0,00 fér samtliga utom Anvandarvanlighet 0,31
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R?foérklarar hur mycket av variationen i den beroende variabeln som kan forklaras
av de oberoende variablerna i regressionsmodellen. Da antalet respondenter i de
olika grupperna anvandare, icke anvandare samt totalt inte & lika anvander vi

justerad R? for att minska paverkan av antalet respondenter (Anselmsson, 2001).

Den attributbaserade modellen hade ett justerat R*-varde pd 0,60 for anvandare,
0,68 for icke anvandare, 0,66 for man, 0,76 for kvinnor samt 0,70 totalt (se tabell
4.12). Det hogsta standardiserade betavardet bland anvandarna adterfanns hos
leveranshastighet (0,35) och det l&gsta vardet hos anvandarvanlighet (0,02). Hos
gruppen anvandare var signifikansnivan godkand for samtliga faktorer utom
anvandarvanlighet som hade en signifikansniva pa 0,71 vilket Gverstiger det
adekvata intervallet (0,000-0,05). Foljaktligen var alla faktorer utom
anvandarvanlighet signifikanta inom gruppen anvéndare och det justerade R*-
vardet pd 0,60 innebar att 60% av variationen i den beroende variabeln
servicekvalitet via Shop Express kan foérklaras av Dabholkars (1996)
attributbaserade modell.

Hogst standardiserad betakoefficient bland icke-anvandare fanns hos
anvandargladje (0,33), medan det 1&gsta aterfanns hos anvandarvanlighet (-0,04).
Hos icke anvandare forklaras 68% av variationen i servicekvalitet via Shop
Express av attributmodellen. Samtliga faktorer, férutom anvandarvénlighet (0,50),
var signifikanta.

Den hogsta standardiserade betakoefficienten for man hade anvandargladje (0,38)
medan den |&agsta aterfanns hos anvandarvanlighet (-0,05) som aven har var den
enda faktor som inte var signifikant. Hos ménnen var justerad R2 0,66 vilket
innebér att den attributbaserade modellen kunde forklara 66% variationen hos

servicekvalitet via Shop Express.

Hos kvinnorna hade kontroll hogst standardiserad betakoefficient (0,34) och aven
i denna grupp aerfanns det lagsta vardet hos anvandarvanlighet (-0,04) och
likaledes var anvandarvénlighet inte heller i detta fall signifikant. Det justerade
R2%-vérdet for kvinnor var 0,76 vilket medfor att 76% av variationen i den
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beroende variabeln servicekvalitet via Shop Express kunde férklaras genom
Dabholkars modell.

Hela populationen (N=384) forklarar 70% av variationen i den beroende
variabeln. Aven héar var anvandarvanlighet den enda faktor som inte var
signifikant d& det justerade R-vérdet var 0,308. Den hégsta standardiserade
betakoefficienten &terfanns hos anvandargladie och kontroll (0,29), medan
anvandarvanlighet hade l1&gst varde (-0,04).

Standardiserad betakoefficient
Oberoende variabel Anvandare Ejanvandare Man Kvinnor Totalt

. 0,24 0,06%** 0,16*** 0,13**  0,16**
Leveranshastighet
Anvéndarvénlighet 0,04%= -0,04** -0,177% -0,01 0,10
Palitlighet 0,12%** 0,27** 0,08*** 0,37 0,19**
Anvandargladje 0,22 0,19 0,23 0,19 0,22
0,11*** 0,16*** 0115*** 0,04*** 0,13***
Kontroll
Justerad R 0,32 0,27 0,17 0,42 0,27
- - 0,00’ 0,00° 0,00° 0,00 000"
Signifikansniva
n=191 n=192 n=183 n=214 N=384

Tabell 4.15 Standardiserad betakoefficient, justerad R” och signifikansniva. Beroende variabel
servicekvalitet butik
** = (999% sikerhet) * = (95% sakerhet) *** = Gverstiger grénsvardet pa 0,05

N&r den beroende variabeln var servicekvalitet i butik dterfanns den hogsta
standardiserade betakoefficienten bland anvéndarna hos leveranshastighet (0,24),
foljd av anvandargladie (0,22), medan det légsta vérdet fanns hos

anvandarvanlighet (0,04). Bland anvandarna var justerad R? 0,32, eller med andra

! Leveranshastighet 0,00; Anvandarvanlighet 0,55; Pdlitlighet 0,10; Anvandarglédje 0,01; Kontroll
0,18

8 Leveranshastighet 0,46; Anvandarvanlighet 0,67; Pdlitlighet 0,01; Anvandarglédje 0,03; Kontroll
0,09

® Leveranshastighet 0,07; Anvandarvanlighet 0,12; P8litlighet 0,52; Anvéandargladje 0,02; Kontroll
0,12

101 everanshastighet 0,09; Anvandarvanlighet 0,92; Palitlighet 0,00; Anvandargladje 0,03;
Kontroll 0,65

1 | everanshastighet 0,01; Anvandarvanlighet 0,16; Palitlighet 0,01; Anvandargladje 0,00;
Kontroll 0,06
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ord kan 32% av variationen i den beroende variabeln forklaras av den
attributbaserade modellen. Bland anvéndarna var det bara leveranshastighet och

anvandargladje som var signifikanta.

Den hogsta standardiserade betakoefficienten bland de som inte anvander Shop
Express finns hos pdlitlighet (0,28), medan det lagsta aterfanns hos
anvandarvanlighet (-0,04). Pdlitlighet och anvandargladje var signifikanta och
justerad R? var 0,27.

Hos mannen &erfanns den hogsta standardiserade betakoefficienten hos
anvandargladje (0,23) som ocksd var det enda attributet som var signifikant.
Justerad R? hos ménnen hamnade pd 0,17 vilket innebér att 17% av variationen

kunde forklaras av den attributbaserade modellen.

Palitlighet var det attribut med hogst standardiserad betakoefficient (0,37) hos
kvinnorna féljt av anvandargladje (0,19), vilket ocksd var de enda signifikanta
attributen. Det justerade R-vérdet hos kvinnorna var 0,42 vilket innebér att 42%
av variationen hos servicekvalitet butik kunde forklaras via den attributbaserade
modellen. Den hogsta standardiserade betakoefficienten for hela populationen
hade anvandargladie (0,22), medan det lagsta vardet &erfanns hos
anvandarvanlighet (-0,10). Justerad R? for hela populationen var 0,27 och
signifikanta faktorer var leveranshastighet, paitlighet samt anvandarglédje (se
tabell 4.15).

Standardiserad

betakoefficient

Oberoende variabel Anvandare Ejanvandare Man Kvinnor Totalt
Servicekvalitet Shop Express 0,56 0,59 0,50 0,63 0,57
Justerad R? 0,31 0,34 0,25 0,40 0,32
Signifikansniva 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
n=191 n=192 n=183 n=214 N=384

Tabell 4.16 Standardiserad betakoefficient, justerad R” och signifikansniva Beroende variabel
servicekvalitet butik
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Vid anvandning av enkel linjér regression pa servicekvalitet via Shop Express
som oberoende variabel, summavariabeln av F17-F19, samt servicekvalitet i
butik, summavariabeln av F20-F23, var den standardiserade betakoefficienten for
anvandare 0,56. Servicekvalitet Shop Express var signifikant med en justerad R?
pa 0,31, vilket innebér att 31% av variationen i servicekvalitet i butik kan
forklaras genom servicekvalitet via Shop Express. For icke-anvandare av Shop
Express var den standardiserade betakoefficienten 0,59 med en signifikansniva pa
0,00 samt en justerad R* p& 0,34.

Hos mannen i var undersokning hade den oberoende variabeln en standardiserad
betakoefficient pa 0,50 och det justerade R2-vardet var 0,25. Den enskilt starkaste
oberoende variabeln fanns hos gruppen kvinnor dér servicekvalitet Shop Express
hade en standardiserad betakoefficient p& 0,63 och det justerade R*véardet var
0,40 vilket &ven det var undersokningens hogsta forklaringsgrad (se figur 4.16).
For hela populationen var den standardiserade betakoefficienten 0,57 och justerad

R? var 0,32 och den oberoende variabeln var dven har signifikant.
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5 Analys

| detta kapitel amnar vi att analysera foregaende kapitel (resultat) samt jamfora
vara resultat med Dabholkars (1996) och Anselmssons (2001) under sokningar. |

kapitlets sista del behandlar vi &ven Parasuramans antagande via jamforel ser.

Dabholkar menar i sin artikel att trots att hennes undersokning baseras pa
forvantningar pa servicekvalitet innan géava servicen intréffat, dvs. innan en
person har provat pd den TBSS som a@mnas studera, & hennes modell lika
applicerbar pa perceptioner av servicekvalitet efter att servicen levererats. Da var
studie innefattade bada situationerna, bade icke-anvandare och anvandare, ar den
sdledes jamforbar med Dabholkars studie. Jamférelsen med Anselmsson studie
kan goras da &en den har ett servicekvalitetsperspektiv samt inte minst en
naraliggande empirisk narhet da han valde att understka stationdr sjalvscanning
delvis pa basis av Dabholkars attributbaserade modell.

5.1 Instrumentetsreliabilitet

Samtliga attribut hade godkénda standardiserade alfavarden i var undersdkning
vilket medfor att den attributbaserade modellen var operationaliserad pa ett
palitligt sétt.

Angdende de attribut som inte hade mycket paverkan pa servicekvaliteten i
Dabholkars undersokning (leveranshastighet och pdlitlighet) kan det bero pa
korrelationen mellan de oberoende variablerna. Leveranshastighet hade t.ex. ett
starkt samband med anvéndarvéanlighet. Forklaringen kan vara att om den TBSS
som erbjuds & l&tt att anvanda & det sannolikt att den &en kommer att vara
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snabb att anvanda. P4 samma sétt fanns det stark korrelation mellan pdlitlighet
och kontroll. Om den TBSS som erbjuds anses vara pdlitlig kommer anvéandaren

troligtvis att forvanta sig stérre kontroll vid anvandningen av denne.

5.2 Modellens validitet och deter minanter nas
inverkan pa servicekvalitet

5.2.1 En jamforelse mellan Dabholkar s, Anselmssons och var
under sbkning

5.2.1.1 Leveranshastighet
| va&r studie var leveranshastighet signifikant hos ala grupper (anvandare, icke-

anvandare, man, kvinnor samt hela populationen) och leveranshastighet hade den
hogsta forklaringsgraden inom anvandargruppen och nast hdgsta hos gruppen
man. Sdledes hade leveranshastighet hos anvandarna den storsta effekten pa
servicekvaliteten hos portabel s@vscanning i var studie. | den totala populationen
hade leveranshastighet tredje storst forklaringsgrad men hade trots det en stor
effekt pa servicekvaliteten hos Shop Express.

| Dabholkars undersokning uppbars leveranshastighet inte av nagon av de tre
undersokningsgrupperna hon tillampade, vilket & en indikation pa att dessa
attribut inte under ndgra omstandigheter haft ndgon effekt pa servicekvaliteten hos
TBSS. | en senare artikel (Dabholkar et a, 2003) spekulerar hon i att
leveranshastighet kan ha blivit "maskerad” genom véntetid i undersokningen. Det
kan vara sa att om kunder befinner sig pa en plats déar det forekommer lang
vantetid frestas de mer att adoptera den TBSS som erbjuds d& de hoppas pa att
denna |6sning & mindre tidskravande. Befinner de sig daremot pa en plats med
valdigt kort vantetid anser de kanske inte att det & vart att prova pa nagon ny
metod. Enligt Dabholkar et a (2003) kan det &ven ha berott pa multikollinearitet
att leveranshastighet g blev signifikant.



Aven i Anselmssons studie hade leveranshastighet ett relativt sett ganska litet men
signifikant stod, vilket kan bero pa att fler attribut for den stationdra
géavscanningen anvandes i hans undersokning i jamforelse med véar och

Dabholkars undersokning.

Att resultaten har blivit sd olikai var och Dabholkars studie kan bero pa att vara
respondenter oftast utfor sina kop under stress och att aktiviteten i fréga
antagligen ses som ett nédvandigt ont och inget att se fram emot. Av den
anledningen anser de att hastighet & grundldggande for att kdnna att servicen har
kvalitet. Dabholkars respondenter var ungdomar som kanske inte & fullt sa
stressade nér de ska utfora den aktiviteten de rent tankemassigt utsattes for under

ifyllandet av enkéten.

5.2.1.2 Anvandarvanlighet
N&r vi kommer till anvandarvanligheten blir fallet som med leveranshastigheten

ovan, fast denna gang var det i var studie, inte Dabholkars, som en faktor inte blev
signifikant i ndgon av grupperna. Véa understkning pavisade att
anvandarvanlighet inte hade nagon paverkan pa servicekvaliteten hos portabel
gjavscanning och det allralagsta vardet aterfanns hos gruppen mén. | Dabholkars
studie fanns stod for att anvandarvanlighet hade en viss effekt pa servicekvaliteten
och signifikansnivan var tillfredsstéllande. Anvandarvanligheten horde dock till
de samre attributen med avseende att ha effekt pa servicekvalitet hos TBSS.

Anvandarvanlighet var dock hos Anselmsson den determinant fran den
attributbaserade modellen som paverkade servicekvalitet hos TBSS mest. Enligt
Anselmsson kan den ©kade signifikansen hos anvéandarvanlighet i hans
undersokning, jamfért med Dabholkar, indikera en tkad anvandarvanlighet for
kunderna. Ytterligare en orsak till dessa kontrasterande resultat kan vara
Anselmssons val av butik. Den ICA-butik som undersoktes hade en traditionell
kassa (som bara var bemannad under rusningstid) och tva kassor for sjalvscanning
som alltid var 6ppna under butikens Oppettider. Sdlunda bor detta paverka
Anselmssons urval da den traditionella kassan inte altid var 6ppen vilket i sig bor
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medfora att butikens kunder i regel antagligen tycker att den stationdra
gavscanningen & anvandarvanlig.

5.2.1.3 Palitlighet
| vér studie gav pdlitlighet ett stort utslag med mycket god statistisk sakerhet och i

jamforelse med Anselmsson forklarade pdlitlighet i var understkning dubbelt sa
mycket av variationen i den beroende variabeln servicekvalitet Shop Express.
Bland var undersoknings grupper hade pdlitlighet sin hogsta forklaringskraft hos
kvinnor dér den var den nést starkaste oberoende variabeln. Attributet palitlighet
var hos Dabholkar lika |agt som leveranshastighet. Palitlighet bor dock vara en
viktig determinant for servicekvaitet da den anvéants av manga forskare
(Parasuraman et al, 1988; Cronin & Taylor, 1992; Teas, 1993). Palitlighet kan
dock ha maskerats i Dabholkars undersokning genom den héga korrel ationen med

kontroll (Dabholkar et al, 2003) samt darigenom férekommen multikollinearitet.

En ténkbar anledning till skillnaden mellan oss och Dabholkar & att hennes
respondenter var icke-anvandare och sdledes troligtvis mer misstanksamma mot
den teknologi som de skulle ha asikter om. Samtidigt borde dock &ven véar grupp
av icke-anvandare vara misstanksamma, men det var de inte med tanke pa
resultatet. Vad detta kan bero pd kan dterigen ha ndgot med adern pa
respondenterna att gora. Vidare kan det bero pa att vart TBSS-alternativ, portabel
gévscanning, i sig Okar misstéanksamheten da kunden oftast handlar flera varor
och ju fler objekt att halla under kontroll desto mindre kontroll och palitlighet. Att
bestdlla snabbmat innebér ett fatal varor i jamforelse och det kan kannas som att
det inte kan ga sa mycket fel i processen, och om nagot mot férmodan gér fel sa
gér det enklare att réttatill dadet ar farre saker att hallakoll pa

Skillnaden mellan var undersdkning och Anselmssons kan eventuellt bero pa att
hans respondenter var anvéndare vilket i sig Okar sannolikheten for att
respondenterna ndgon gang upplevt att processen géit fel, vilket stods av var
studie dar pdlitlighet forklarar en storre del av servicekvalitet via TBSS hos icke-
anvandare &n hos anvandare. Aldersfordelningen mellan vér och Anselmsson
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studie & snarlik, vilket medfor att skillnader mellan undersokningarna generellt
troligen inte bor bero pa aldersfaktorer.

5.2.1.4 Anvandargladje
Anvandargladje hade i hogsta grad hoga vérden hos Dabholkar och i var studie

hade anvandargladje den hogsta paverkan pa den beroende variabeln hos mén,
icke-anvandare och hos den totala populationen. Anvandargladje hade hos
anvandare av Shop Express snarlika standardiserade betakoefficienter som

Anselmssons undersokning.

Attributet anvandargladjes resultat i var och Dabholkars undersokning beror
sannolikt pa att icke-anvandare ser den erbjudna teknologin som nagot nytt,
spannande och roligt. Fenomenet skulle kunna beskrivas som "nyhetens behag"
och den l&agre forklaringsgraden hos anvandare kan antagligen forklaras av att
anvandning av TBSS inte langre var nagot nytt och spannande. Att
anvandargladje var det starkaste attributet hos mén indikerar att de fortfarande ser
anvandning av Shop Express som nagot roligt och de man som annu inte anvander
Shop Express forestédller sig detsamma. Vi ser det dock som lite forvanande att
anvandargladje var lika hog hos Anselmsson som i var undersbkning da den
stationdra sjalvscanningen i regel tar langre tid da kunden forst maste packa
varornai en varukorg for att sedan plocka upp och registrera dem for att slutligen
packa ned varorna i kassar. Den portabla gavscanningen mojliggor registrering
och placering av varor i kassar direkt vilket medfér tidsbesparingar for kunden
som i sig bor medfdra att kunden upplever en hogre servicekvalitet. En mojlig
orsak till likheten med Anselmssons resultat & hans urval i den "speciella’ ICA-
butiken dér den traditionella kassan bara var 6ppen under rusningstid. Under
sadana forhdllanden &r det troligt att kunderna upplever en anvandarglédje fran att

anvanda den stationédra gl vscanningen.

5.2.1.5Kontroll
Den sista servicekvalitetsdeterminanten var kontroll, vilken gav htga vérden i

bade va och Dabholkars undersokning. | var undersokning var kontroll

signifikant i alla grupper och den enskilt storsta paverkan pa servicekvaliteten hos
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TBSS fanns hos gruppen kvinnor och hos den totala popul ationen. Hos Dabholkar
var kontroll den faktorn som hade det storsta vardet hos tva av grupperna; hog
vantetid- och kontrollgruppen (hennes studier innefattade tre grupper av

respondenter vilka fick olikainstruktioner angdende vantetider).

En bjart kontrast till dessa resultat & Anselmssons studie dér kontroll inte var
signifikant. Att kontroll inte verifierades kan enligt Anselmsson bero pa
multikollinearitet p& grund av den starka korrelationen mellan de oberoende
variablerna kontroll och pdlitlighet samt &ven kontroll och anvandarvanlighet.
Anselmsson s3g alltsa en majlig anledning till att kontroll inte verifierades i
undersokningen pa grund av multikollinearitet mellan palitlighet och kontroll i

regressionsanal ysen.

5.2.1.6 Konsaspekt
Kvinnorna gav i var undersokning ett hogre betyg pa alla fragor an ménnen utom

pa fréga 13. Dabholkar och Anseimsson redovisade inte ndgra skillnader i
omdodmen mellan mén och kvinnor i sina undersokningar, men de redovisade dock
fordelningen mellan kvinnor och man dar Anselmsson hade 36 % man och 64 %
kvinnor och Dabholkar hade 46,5% méan och 53,5% kvinnor.

Det enskilt starkaste attributet hos kvinnor var kontroll och hos mén var det
anvandarglddje nér den beroende variabeln var servicekvalitet Shop Express.
Detta innebér att kvinnor upplever eller forvantar sig kontroll av TBSS medan
mannen upplever eler forvantar sig anvandargladie av TBSS i var undersokning.
Vi tolkar dessa resultat som att mannen tycker det &r eller forvantar sig att det ar
roligt att garunt i dagligvarubutiken och scannain varor medan kvinnor enligt var

mening upplever eller forvantar sig kontroll.

5.2.1.7 Adoptionsaspekt
Adoptionsresultaten (summavariabeln F24-F25) i var undersokning &r lite av en

kontrast till den dominerande teorin att yngre léttare adopterar ny teknologi. Den
ddre gruppen (6ver 50 &) hade bade bland anvandare samt icke-anvandare ett
hogre medelvarde @n den yngre gruppen rérande framtida anvandning av Shop
Express.
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5.2.2 Parasuramans antagande

Parasuraman (2000) antar att inford teknologi i foretaget paverkar kundens
upplevda servicekvalitet.

Servicekvalitetsbetyget pa butiken som helhet grundades, vilket vi gick igenom i
forra kapitlet, pa fyra stycken fragor (F20-F23, se bilaga 1). Betyget butiken fick i
medelvarde i detta avseende var i genomsnitt 5,6 av anvandarna, 54 av icke-
anvandare samt 5,6 av kvinnor och 5,4 av mén.

Den enskilda faktor som hade storst forklaringskraft ndr den beroende variabeln
var servicekvalitet butik var pdlitlighet i gruppen kvinnor. | var undersdkning av
anvandare utav Shop Express hade leveranshastighet den storsta paverkan pa
servicekvaliteten i butiken foljt av anvéandargladje samtidigt som 6vriga attribut

inte var signifikanta.

Av attributen fran den attributbaserade modellen i Anselmssons undersokning
hade anvandargladje och pélitlighet hos TBSS en direkt och signifikant paverkan
pa butikens servicekvalitet. Att leveranshastighet var den enskilda determinant
hos anvandarna i var undersokning som paverkade butikens servicekvalitet mest
kan bero pa att dagens manniskor & &an mer stressade an de var vid tiden for
Anselmssons studie. Om méanniskor inte & mer stressade kan skillnaden mojligen
bero pa andrade preferenser i riktning mot att inkOp av varor ska ga sa fort som
mojligt sa att det blir mer tid 6ver till annat. Skillnaden mellan de olika formerna
av TBSS, portabel géavscanning och stationar gavscanning, medfor i sig
skillnaden att kunden har en mer aktiv tid vid anvandning av det portabla
aternativet da den & med under hela inkdpsprocessen, medan den under
anvandning av det stationéra alternativet forst blir betydelsefull vid kassan. Vidare
ar den mojliga tidsvinsten storre vid anvandande av portabel galvscanning vilket i

sin tur bor medfora att leveranshastigheten blir viktigare.

Nar det gdler icke-anvandarna i var undersbkning hade den attributbaserade
modellen en |&gre forklaringskraft pa butikens servicekvalitet och de signifikanta
attributen var pditlighet foljt av anvandargladje.
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Anvandargladje var det enda signifikanta attributet hos gruppen man nar den
beroende variabeln var servicekvalitet butik medan gruppen kvinnor var hade
béade anvandargladje och pdlitlighet som signifikanta attribut. | hela populationen
blev leveranshastighet, palitlighet och anvandargl adje signifikanta.

Servicekvaliteten i butiken kunde i var undersokning som hogst forklaras till 42%
av Dabholkars attributbaserade modell vilket var resultaten for undersokningen av
gruppen kvinnor. Anselmssons undersokning hade ett forklaringsvérde pa hela 66
% for sambandet mellan den oberoende variabeln servicekvalitet via TBSS och
den beroende variabeln servicekvalitet i butik. Enligt Anselmsson var det inte
troligt att den upplevda servicekvaliteten hos TBSS hade en sa stark paverkan pa
butikens servicekvalitet. Vi anser att den htga forklaringsgraden hos Anselmssons
understkning delvis beror pa den felaktigt formulerade fréagan i hans
undersokning: "The quality of the overall service of the store
decreased .. ./increases due to the self-checkout” (Anselmsson, 2001: 178). Detta
tillvagagangssétt i frageenkéter & av ledande karaktar dar respondenten 14t kan
koppla ihop samband som denne annars inte skulle ha tankt pa. Vid en jamforelse
med vara enkétfragor for servicekvaitet i butik (F20-F23, se bilaga 1)
framkommer en tydlig skillnad vilket kan forklara de markant olika resultaten

mellan var och Anselmsson undersokning.

Servicekvalitet via Shop Express (summavariabeln av F20-F23) hade i var studie
en ganska stor paverkan hos bade méan, anvandare och icke-anvandare pa den
beroende variabeln servicekvalitet i butik. Den stérsta paverkan hos
servicekvalitet Shop Express derfanns dock hos gruppen kvinnor dar tva
femtedelar av variationen hos servicekvalitet butik kunde forklaras. Né&stan en
tredjedel av variationen i servicekvalitet i butik kan forklaras genom
servicekvalitet via Shop Express hos anvandarna, medan det justerade R*-vardet
var Over en tredjedel for icke-anvandare. Regressionen var dessutom hogst
signifikant. Att inforsel av teknologi i ett foretag paverkar servicekvaliteten i
butiken som helhet stdmmer d& med tanke pa dessa resultat. Det & dock
egendomligt att icke-anvandarna hade det hogsta forklaringsvardet och inte

anvandarna.
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6 Slutsatser

Detta kapitel behandlar uppsatsens avsutande diskussion med betoning pa
slutsatser fran analysen. Vidare behandlas uppsatsens teoretiska bidrag,
under sokningens implikationer for ledningen samt begrénsningar och forslag till
fortsatt forskning.

6.1 Teoretiskt bidrag

Syftet med denna uppsats var att undersbka om vi kan validera en generell modell
for kundupplevd servicekvalitet och teknologibaserad géavservice genom att
applicera den pa portabel séavscanning i dagligvarubutiken. | en vidare
forlangning undersokte vi huruvida inférandet av sadan teknologi i ett foretag kan

paverka den upplevda servicekvaliteten i foretaget som helhet.

| va&r undersdkning har samma attribut varit signifikanta nar den beroende
variabeln har varit servicekvalitet Shop Express men de har dock haft olika
paverkan hos véra undersokta grupper. FOor anvandare av Shop Express var den
allra viktigaste determinanten for servicekvalitet Shop Express leveranshastighet
foljt av i tur och ordning kontroll, pdlitlighet och anvandargladje. Hos anvandarna
var dla attribut forutom anvandarvanlighet signifikanta vilket medfor att var
undersokning kan verifiera de 6vriga fyra attributen.

Hos icke-anvandare av Shop Express var anvandargladje och kontroll de
viktigaste determinanterna for fOrvantad servicekvalitet hos portabel
géavscanning och aven i detta fall var anvandarvanlighet det enda attributet som

inte kunde verifieras.
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Hos gruppen kvinnor var den alra viktigaste determinanten kontroll foljt av
pdlitlighet, anvandargladje samt leveranshastighet och &en har var anvandar-
vanlighet den enda determinant som inte kunde verifieras i var studie. | gruppen
man var den Kklart viktigaste determinanten anvandargladje foljt av
leverenshastighet, kontroll samt palitlighet och precis som i de andra grupperna
var anvandarvéanlighet den enda determinant som inte kunde verifieras.

For hela populationen i var undersokning var de viktigaste determinanterna
anvandargladje samt kontroll och fdljaktligen kunde anvandarvanlighet inte
heller i den totala populationen verifieras. Dabholkars undersokning hade ocksa
den anvandargl&dje och kontroll som de mest styrande determinanterna vad géller
servicekvalitet i samband med TBSS. Hennes forklaring till att dessa attribut var
de starkaste var att om en person kanner kontroll under processen da service
levereras, Okar denne persons utvardering av processen och paverkar da direkt
avsikten att anvanda det erbjudna TBSS-aternativet i frdga. Den potentiella
anvandarglédjen av att anvanda det har servicelevererande TBSS-alternativet
skulle oka utvérderingen av det samma, och om samma person som ovan star
infor valet av kortare eller &minstone samma véantetid skulle denna potentiella
anvandargladje ocksa direkt oka avsikten att anvanda det erbjudna alternativet.
Tillaggas bor att forutsittningen for att anvandargladje ska ha den paverkan
Dabholkar menar pa att den har, &r att det erbjudna TBSS-alternativet ska leda till
kortare eller &minstone samma véantetid som utan ett sddant alternativ.

Dabholkars attributbaserade modell var i var undersokning ett mycket bra
méatinstrument for att méata servicekvalitet genom TBSS da runt 70% av den
forvantade eller upplevda servicekvaliteten hos portabel gévscanning kan
forklaras av modellen. | Dabholkars studie var de justerade R%-vérdena liknande
som i var studie. 73% av variationen i beroende variabeln (servicekvalitet via
TBSS) kunde forklaras utifrdn hennes modell. Denna procentsats var den hogsta
bland de tre grupperna hon hade i sin undersokning. | var studie |3g den hogsta
forklaringen pa 76% och gruppen som hade denna forklaringsniva utgjordes av
kvinnorna. | var studie hade icke-anvandarna en hogre forklaringsniva an

anvandarna vilket indikerar att den attributbaserade modellen fungerar béttre pa
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grupper som &nnu inte provat TBSS samt &ven att den fungerar allra bast pa

kvinnor.

| Anselmssons (2001) undersokning verifierades fran den attributbaserade
modellen leveranshastighet, anvandargladje, paitlighet samt anvandarvéanlighet.
Foljaktligen blev inte kontroll signifikant trots en korrelation mellan variablerna
kontroll och servicekvalitet pa 0,60, vilket enligt Anselmsson kunde bero pa
multikollinearitet mellan kontroll och pélitlighet. Personnel-based support var den
oberoende variabel i Anselmssons undersokning som paverkade utvarderingen av
den stationdra gjévscanningen mest. Dérefter kom den attributbaserade modellens
anvandarvéanlighet och anvandargladje. Med fler attribut i Anselmssons
undersokning av servicekvalitet TBSS var det inte konstigt att de tillsammans
forklarar mer av variationen i den beroende variabeln &n var och Dabholkars
undersokning som baserades pa den attributbaserade modellens fem attribut.

Nér den beroende variabeln var servicekvalitet butik var de viktigaste
determinanterna leveranshastighet och anvandargladje fér anvéndarna av Shop
Express, vilket ocksa var de enda som kunde verifieras. Hos icke-anvandare var
de viktigaste determinanterna palitlighet och anvandargladje vilka aven var de
enda determinanter som kunde verifieras. Hos gruppen mén var det endast
anvandagladie som kunde verifieras medan palitlighet och anvandargladje
kunde verifieras fran gruppen kvinnor For hela populationen var det endast

anvandar glédje och leveranshastighet som kunde verifieras.

Vid anvéndande av linjar regression pa servicekvalitet Shop Express
(summavariabeln av F17-F19) och servicekvalitet butik (summavariabeln av F20-
F23) som beroende variabel framkom i undersdkningen av anvandare att 31% av
variationen i servicekvalitet butik kunde férklaras genom servicekvalitet via Shop
Express. Hos icke-anvéndare framkom Gverraskande att annu mer av variationen
kunde forklaras (34%). Enligt Parasuramans skulle inforsel av teknologi paverka
den upplevda servicekvaliteten for butiken som helhet. Vér undersokning kan
sdlunda verifiera att Parasuramans antagande stammer da endast en faktor kan
forklara 6ver 30% av variationen hos butikens servicekvalitet. Det faktum att mer

av variationen kunde forklaras hos icke-anvédndare indikerar &ven hér att modellen
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ar mer idealisk for att studera icke-anvandare och intention snarare 8n anvandare
och erfarenhet.

V& understkning har pavisat att den attributbaserade modellen var ett bra
maéatinstrument &en for portabel gélvscanning i dagligvaruhandeln. Denna
magisteruppsats har sdledes okat den attributbaserade modellens reliabilitet
genom var undersokningskontext och modellen kan foljaktligen fortfarande

betraktas som generell for olikatyper av TBSS.

Vidare har denna magisteruppsats undersokt huruvida Parasuramans antagande
(att inford teknologi i foretaget medfor att butikens servicekvalitet kan bli hdgre)
kunde verifieras. Var undersokning verifierade dven Parasuramans antagande da
drygt 30% av butikens kvalitet kunde forklaras genom inférandet av teknologi (i
vart fall Shop Express). Vi anser dock att den hogsta forklaringsgraden istéllet
borde vara hos anvandarna da de inser hur bra det & med TBSS och sdledes borde

butikens servicekvalitet oka markant.

Var kénsaspekt i undersokningen medférde att vi har pavisat en stati stiskt
sakerstalld skillnad mellan kvinnor och man i linje med Prendergast & Marrs
(1994) antagande att det finns tydliga skillnader mellan kvinnor och man rérande
nuvarande och framtida anvandning av §avbetjaningsteknologi. Generellt sett var
kvinnornai var understkning mer positiva an mannen. Var studie pavisade dven
att kvinnor forvantar sig eller upplever kontroll av TBSS medan méannen forvantar

sig eller upplever anvandargl&dje fran TBSS.

Adoptionsresultaten i var undersokning var en liten 6verraskning da den pavisade
att den aldre gruppen mer sannolikt kommer att adoptera eller fortsétta

anvandningen av Shop Express.



6.2 Implikationer for ledningen

Vér uppsats har ven ett praktiskt bidrag da den kan majliggora en okad forstael se
for vilka attribut som paverkar kundens upplevda servicekvalitet av TBSS och
den huruvida inford teknologi i foretaget paverkar kundens upplevda
servicekvalitet.

Véra dutsatser gar g att generdisera till att géla hela dagligvaruhandeln i
Sverige. Vi har i denna uppsats bara undersokt en butik vilket medfor att
slutsatserna kan bli annorlunda vid en undersokning av en annan dagligvarubutik.
Vi anser dock att vi kan redovisa tendenser pa var populations asikter vilka
forhoppningsvis kan stodja dagligvaruhandelns fortsatta implementering av
TBSS.

Dagligvaruhandeln bér erbjuda sina kunder bade den traditionella kassan och
snabbkassan vid anvandning av Shop Express och soka att gradvis vinna 6ver alt
fler kunder till det senare aternativet. Samtidigt maste dagligvaruhandeln forsta
att vissa manniskor efterstravar den manskliga interaktionen nar de handlar vilket
kan medfdra att aven om de forvantar sig att anvandning av portabel gélvscanning
t.ex. medfor att inkdpen gar snabbare véljer de andock att inte anvanda den. Var
rekommendation & altsd att dagligvaruhandeln  |&ter det portabla
gavscanningssystemet ta en storre plats men med hansyn till de kunder som
efterstrévar mansklig interaktion via den traditionella kassan. Detta géller aven for
anvandare av Shop Express som ibland vill ha mer mansklig interaktion eller bara

omvaxling och sdledes vill anvanda den traditionella kassan.

En annan viktig aspekt som ledningen bor ta hansyn till nér det géler bade
anvandarvanlighet samt kontroll & att processen maste vara sd smidig som
mojligt. Fortfarande forekommer streckkoder som Shop Express inte klarar av att
scanna da streckkodernas kvalitet i vissa fall & undermdlig. Vad ledningen bor
gora i detta avseende & att krava streckkoder av hogre kvalitet fran sina
leverantOrer.
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Coop kan via sitt medlemsregister se vilka kunder som annu inte anvéander Shop
Express och locka dessa med prova-pa erbjudanden av olika dag, t.ex.
rabattkuponger eller att en ny anvandare av Shop Express varje vecka under en
begransad period dlipper betala sin varukorg. Via mediemsregistret bor de aven
understka hur anvandare av Shop Express stéller sig till att fa information i
handdatorn i form av extrapriser och andra erbjudanden. Den portabla
savscanningens tradl6sa teknik anvands i andra lander for att t.ex. kommunicera
extrapriser till kunderna men a@nnu sd lange anvands inte denna majlighet i
Sverige. Om anvandarna i en eventuell undersokning stéller sig positivartill denna
kommunikation kan detta medféra merforsdjning och en okad fokusering pa

aktuella kampanjvaror.

Om dagligvaruhandeln lyckas fa fler kunder att anvanda portabel sjévscanning
kommer det att medféra en Okad produktivitet och kostnadsbesparingar samtidigt
som personalen far mindre monotona arbetsuppgifter och istéllet kan dka sina
anstrangningar for att kunderna ska erhdla en ckad upplevd servicekvalitet.
Vidare har implementeringen av portabel gévscanning i andra lander &ven
medfort Okad besoksfrekvens, 6kade snittkOp och inte minst mer lojala kunder.

D& det framkom att attributen anvandargladje och kontroll starkt paverkar den
uppfattade servicekvaliteten hos béde icke-anvandare samt hos den totala
populationen bor dessa determinanter framhévasi servicedesign och reklam for att
pa sa vis locka till sig potentiella anvandare. For att Gvertyga och bibehdlla de
som redan anvander Shop Express bor reklamen aven betona leveranshastigheten

da det var den viktigaste determinanten hos anvandarna.

For dagligvaruhandeln galler det dock att inte stirra sig blind pa de mdjliga
kostnadsreduktioner  och  den  okade  produktivitet det  portabla
géavscanningssystemet kan medfora. ” The more things change, the more some
things remain the same” (Bitner, 2001: 375). Trots att interaktionen har forandrats
mellan anvandare av Shop Express och dagligvaruhandeln vill kunderna
fortfarande uppleva att de far service. Med andra ord maste dagligvaruhandeln
fortfarande erbjuda sina kunder tillganglighet, pdlitliga resultat, responsiva
system, ett trevligt bemotande, efterfrégade varor och tjanster samt inte minst en
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ursakt av personalen om nagot gar fel. Med Bitners visa ord i minnet och en 6kad
satsning pa att bade sprida och samtidigt kontinuerligt forbéttra Shop Express tror

vi att Coop gar mot en ljus framtid med 6kad |6nsamhet och gladare medarbetare.

6.3 Begransningar och fordag till fortsatt forskning

Till denna uppsats begrénsningar hor det faktum att vi bara undersokt en butik.
For eventuell framtida forskning vore det 6nskvart med en geografisk spridning

dar flerabutiker undersoksi olika delar av landet via OSU.

V& undersokning verifierade Parasuramans antagande och Dabholkars
attributbaserade modell men mer av variationen kunde dock forklaras hos icke-
anvandare i bada falen. Sdledes skulle det behdvas fler vetenskapliga
understkningar for att ta reda pa om Parasuramans antagande och &ven
Dabholkars modell generellt passar béttre paicke-anvandare.

Vidare skulle det exempelvis vara intressant att undersbka om personnel-based
support (som var den starkaste determinanten hos Anselmsson) ska infogas i en
generell modell for TBSS i de fall déar det sker nagon form av interaktion med

personalen.

Overlag skulle det vara intressant att infoga ytterligare attribut till Dabholkars
modell for att undersdka huruvida hogre forklaringsvarde kan uppnas. Hur ett
hogre forklaringsvarde ska kunna uppnas samtidigt som modellen fortfarande ska

varagenerell for TBSS &r alltsd en fragafor framtida forskning.
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BILAGA 1

(F1). Att anvanda Shop Express gar ...

Ldngsamt O 0O O O O O O
1 2 3 4 5 6 7
(F2). val vid kassan, att anvanda Shop Express gar ...
Ldngsamt OO 0O O O O O O
1 2 3 4 5 6 7
(F3). Att anvanda Shop Express ar ...
Komplicerat O O O O O O O
1 2 3 4 5 6 7
(F4). Att anvanda Shop Express &r ...
Forvilande O 0O O O O O O
1 2 3 4 5 6 7
(F5). Att anvanda Shop Express kraver ...
Mycket
anstrangning O 0O O O O O O
1 2 3 4 5 6 7
(F6). Att anvanda Shop Express kraver ...
Mycketarbete O [ O O O O O
1 2 3 4 5 6 7
(F7) Att anvanda Shop Express medfor att jag ...
Inte betalar
ratt pris
forminavaror O O O O O O O
1 2 3 4 5 6 7

Snabbt

Snabbt

Inte komplicerat

Inte forvillande

Liten anstréangning

Lite arbete

Betalar ratt
pris for mina
varor



(F8). Att anvanda Shop Express fungerar ...

paigg 0 O 0O O O O
1 2 3 4 5 6
(F9). Att anvanda Shop Express gor att det ...
Blir fel i registreringen O O O O O O
1 2 3 4 5 6
(F10). Shop Express ar ...
Inte palitigt O O O O O O
1 2 3 4 5 6
(F11). Att anvanda Shop Express ar ...
Intetreviigt 0 O O O O O
1 2 3 4 5 6
(F12). Att anvanda Shop Express ar ...
Interoligt O O O O O O
1 2 3 4 5 6
(F13). Att anvanda Shop Express ar ...
Inte underhéllande O O O O O O
1 2 3 4 5 6
(F14). Att anvanda Shop Express ar ...
Inte intressant O O O O O O
1 2 3 4 5 6
(F15). Att anvanda Shop Express ger mig ...
Liten kontroll
over registreringen O O O O O 0O
1 2 3 4 5 6
(F16). Att anvéanda Shop Express ger mig kontroll dver mina inkdp ...
Instammerintealls O O O O O O
1 2 3 4 5 6

Bra

Inte blir fel i registreringen

Palitligt

Trevligt

Roligt

Underhallande

Intressant

Mycket kontroll 6ver
registreringen

Instammer helt och héallet



(F17). Vilken niva av servicekvalitet upplever du att du far frén att anvanda Shop Express?

L&g servicekvalitet OO0 [ O O O O 0 Hog servicekvalitet
1 2 3 4 5 6 7

(F18). Att anvanda Shop Express innebaér ...

Daligservice O O O O O O 0  Utmarkt service
1 2 3 4

6]
(3]
~

(F19). Jag upplever att Shop Express innebar en hog niva av servicekvalitet ...

Instammer inte alls [J O O O O O OO  Instammer helt och hallet

1 2 3 4 5 6 7

(F20). Coop Forum vid Stadion erbjuder totalt sett utmarkt service ...

Instammer inte alls [ O O O O O O  Instammer helt och hallet

1 2 3 4 5 6 7

(F21). Coop Forum vid Stadion erbjuder service av mycket hog kvalitet ...

Instammer inte alls [ O O O O O O  Instammer helt och hallet

1 2 3 4 5 6 7

(F22). Coop Forum vid Stadion haller hog standard pa sin service ...

Instammer inte alls [ O O O O O O  Instammer helt och hallet

1 2 3 4 5 6 7

(F23). Coop Forum vid Stadion erbjuder pa alla sitt en 6verlagsen service ...

Instammer inte alls [J O O O O O OO  Instammer helt och hallet

1 2 3 4 5 6 7

(F24). Kommer du att anvanda Shop Express inom de narmaste 12 manaderna?

Inte sannolikt [J O O O O O O sannolikt
1 2 3 4 5 6 7

(F25). Kommer du att anvanda Shop Express inom de narmaste 12 manaderna?

Inte tankbart [ O O O O O O Tankbart
1 2 3 4 5 6 7

(F26). Har du Coops medmerakort?
Ja O Nej O




(F27). Kon?
Man O Kvinna O

(F28). Alder?

(F29). Har du anvant Shop Express ?
Ja O Nej O







