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1. Inledning

Detta avsnitt introducerar de amne som ligger till grund for uppsatsen och kommer
att utvecklas till resonemang om kundernas attityder till att anvanda Technology
based self-service. Darefter kommer en beskrivning Over uppsatsen syfte och

forskningsfragor.

Teknologin har i allt stérre utstrackning integrerats bland dagens tjansteféretag och i
deras affarsprocesser.' Det traditionella tjanstemotet har allt mer forandrats fran ett
samspel mellan kund och personal till ett moéte mellan kund och teknologi. Eftersom
den radande konkurrensen om kunderna &r hard maste tjansteforetag standigt soka
efter innovativa satt att tillgodose deras behov. Detta kan innebéra att tjansteforetagen
endera infér nya tjanster eller okar och forbattrar nuvarande tjanster.> Denna
utveckling har under det senaste decenniet bidragit till stora forandringar for hur vi
utfor vara vardagliga aktiviteter vid exempelvis konsumtion. Tjansteforetagens
inférande av Technology based self-service (TBSS), ger kunden mojlighet att utféra
tjansten delvis eller fullstandigt p& egen hand.® Banktransaktioner, internet-shopping
men &ven sjalvscanning inom dagligvaruhandel &r exempel pd omraden dar

anvandningen av TBSS &r utbredd.*

Ar 1994 introducerades Sveriges forsta stationara sjalvbetjaning i dagligvaruhandeln.
Denna begransade interaktionen med kassapersonalen, da kunden sjalv fick registrera
varorna vid utcheckning. Fem ar senare hade detta utvecklats till att kunden fick
mojlighet att med en portabel sjalvscanner registrera varor under hela képet och inte
endast vid utcheckning. Enligt Johan Anselmsson, bitrdédande professor i

" Meuter, L. Matthew; Ostrom, L. Amy & Bitner, Mary Jo. (2005), Choosing Among Alternative
Service Delivery Modes: An Investigation of Customer Trial of Self-Service Technologies, Journal of
Marketing, Vol. 69, Nr. 2, s. 61

* Lee, Jungki & Allaway, Arthur. (2002), Effects of personal control on adoption of self-service
technology innovations, Journal of Services Marketing, Vol.16, Nr.6, s. 553f

*Marzocchi, Gian Luca & Zammit, Alessandra. (2006), Self-scanning Technologies in retail:
Determinants of Adoption, Service Industries Journal, Vol. 26, Nr. 6, s. 653

* Bobbitt, Michelle L. & Dabholkar, Pratibha A. (2001), Integrating attitudinal theories to understand
and predict use og technology-based self-service, International journal of Service of Industry
Management, Vol. 12, Nr. 5, s. 423


http://elin.lub.lu.se/elin?func=basicSearch&lang=se&query=au:%22Marzocchi,%20Gian%20Luca%22&start=0
http://elin.lub.lu.se/elin?func=basicSearch&lang=se&query=au:%22Zammit,%20Alessandra%22&start=0

marknadsforing, kan sjélvscanning ses som ett steg mot att helt eliminera

interaktionen mellan kund och personal.

1.2 Problemformulering

Tjanstemotet har en stor betydelse for kunden &r stor. Nér utbudet av sjalvbetjaning
hos foretag Okar allt mer erbjuds kunden ett alternativ till det traditionella
tjanstemotet. Den nya tekniken ar kostnadseffektiv for foretag men lamnar delvis dver
ansvaret till kunden. Forskarna Matthew Meuter et al samt Michelle Bobbitt och
Pratibha Dabholkar, har i sina artiklar beskrivit hur den teknologiska innovationen
kommer att utgora en stor del av interaktionen mellan kund och foretag. Det finns
dock ett begransat antal studier kring hur kunder bedémer att TBSS paverkar dem. De
flesta studierna kring TBSS utgar fran foretagets perspektiv och utelamnar
kundperspektivet.® Vi har darfor valt att undersoka vilka kvaliteter TBSS skapar for

kunden och hur dessa paverkar deras attityd.

1.3 Syfte och fragestallning
Vi kommer dels att undersoka hur portabel sjélvscanning inom dagligvaruhandel
upplevs ur ett kundperspektiv dels att studera hur samspelet mellan portabel

sjalvscanning och kund tillampas i butiken.

Vart 6vergripande syfte ar att undersoka hur tjanstematet med teknik upplevs och tar
sig uttryck pd ICA Maxi. For att uppnd detta soker vi svar pad foljande
undersokningsfragor:

— Hur upptrader kunden i praktiken under interaktionen med portabel sjalvscanning
pa ICA Maxi?

— Hur upplever kunden anvandandet av portabel sjalvscanning pa ICA Maxi?

> Anselmsson, Johan. (2001), Customer-Perceived Service Quality and Technology-based Self-service.
Lund Business Press, Lund. s. 94f

% Meuter, L. Matthew; Ostrom, L. Amy; Bitner, Mary Jo & Robert Roundtree. (2000), Self-service
Technologies: Understanding Customer satisfaction With Technology-Based Service Encounters,
Journal Of Marketing, Vol. 64, Nr. 3, s. 50



1.4 Disposition

Uppsatsen behandlar fem kapitel dar det forsta kapitlet beskriver vart &mne och dven
tar upp vart syfte samt fragestallning. Vart andra kapitel tar upp de teorier vi valt for
vart arbete och forklarar dessa i forhallande till vart valda amnesomrade. | det tredje
kapitlet beskrivs vilket tillvdgagangssatt som anvénts for att samla in bade teoretiskt
och empiriskt material. | det fjarde kapitlet, analysdelen, férenar vi vart empiriska
material till teorierna och drar slutsatser som kommer ligga till grund for kapitel fem.
Det femte och sista kapitlet samlar vara slutsatser fran analysdelen och lyfter vart
resultat. Har beskrivs dven vara reflektioner om resultatet och forslag for vidare

studier.



2. Teori

Foljande avsnitt behandlar innebdrden av technology based self-service dar vi
berattar historien. Darefter redogdrs de olika foreteelser inom tjanstemotet som
avgor dess utformning. Avslutningsvis beskrivs Dabholkars attribut-modell om hur
tjanstekvalitet skapas utifran ett kundperspektiv.

2.1 Technology based self-service

Konceptet Technology based self-service (TBSS) myntades av Dabholkar och innebar
att kunden far ett komplement till servicen for att kunna utfora tjansten eller delar av
tjansten sjalv.” Denna industrialisering av tjansteproduktionen, innebér att det
personliga motet ersatts av teknologi eller maskiner. Detta kan bland annat leda till
produktivitetsforbattringar, dar kunden & med och gor en hel del av arbetet.® Kunder
tar pa sig rollen som foretagets personal nar de anvander TBSS och enligt forfattarna
Christopher Lovelock och Jochen Wirtz kan detta ge bade positiva och negativa
effekter. De positiva effekterna kan vara i form av tidsbesparing, och kénsla av gladje,

de negativa effekterna kan vara angslan och kanslor av stress.’

Den teknologiska utvecklingen har i allt storre grad integrerats i tjansteféretag och
samspelet med kunden. Den tidigaste formen av TBSS var bland annat
bankautomaten, bensinstation med sjalvbetjaning och automatiserad biltvatt. Pa
senare ar har anvandandet av datorer och telekommunikation 6kat och utvecklat
TBSS till att tillampas inom allt fler anvandningsomraden. Innovationer inom TBSS
har exempelvis varit sjélvbetjdnad utcheckning och portabel sjalvscanning i
dagligvaruhandeln.*®

"Marzocchi & Zammit. (2006) s. 653

¥ Anselmsson. (2001)s. 11

? Lovelock, Christopher & Wirtz Jochen. (2007), Service Marketing - People, Technology, strategy.
Sixth edition. Prentice Hall, New Jersey. s. 246

' Anselmsson. (2001) s. 6
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2.2 Tjanstemotet

Tjanstemotet kallas det mote som sker mellan kund och foretag, dér foretaget kan
vara en person eller en teknisk apparat.** For att foretagen ska kunna erbjuda tjanster
med hog kvalité behdvs olika aktorer. Kunden &r en av de viktigaste akttrerna och
tjanstemotet &r utformat for att uppfylla kundens behov och forvantningar. Eftersom
tjansten slutfors genom kundens medverkan blir kunden en samproducent.*® Tjansten
bestar av olika aktiviteter som tillsammans skapar ett varde. Enligt Echeverri och
Edvardsson skulle tjansten kunna uttryckas som en kundupplevelse. Olika sétt att
tolka upplevelsen av tjansten gor att det kan ses frn ett kundperspektiv. * En annan
aktor ar personalen och deras arbete &r att hjalpa kunden vid tjanstemdétet. Nar kunden
och personalen mots ar de i roller som kdpare och séljare, ett mote som ar centralt for
den klassiska tjansteverksamheten.™ Det finns olika férandringar inom tjanstesektorn
och teknikkvalitén &r en av dem. Teknikens utveckling forandrar villkoren for kunden

och frontpersonalen, de blir allt mer tids- och rumsoberoende.*

2.2.1 Pyramid-modellen
For att tydligare kunna beskriva den dimension som inférande av teknologin ger till
servicemotet och integrationen mellan kunden och foretaget, har Parasuraman

utvecklat en tredimensionell pyramid-modell.*®

Modellen &r en utdkning av Kotlers
foreslagna triangel-modell dar han behandlat servicemotet ur ett tvadimensionellt
perspektiv. Triangel-modellen beskriver tre processer: de externa, de interna och de
interaktiva, som &r av stor betydelse for verksamheter att ha kunskap om for att
lyckas. Den handel som sker med varor &r enligt Kotler forst och framst en extern
handelse, men for att skapa en effektivitet maste dven de interna och interaktiva
foreteelserna tas i atanke. De externa forhallanden beror hur de 4 P:na (pris, plats,
produkt och paverkan) ar utformade och kombinerade. De interna processerna belyser

vikten av att dven behandla personalen som foretagets kunder, vilket innebér att forse

" Echeverri, Per & Edvardsson, Bo (2002) Marknadsforing i tjinsteekonomin, Studentlitteratur, Lund.
s. 79

"ibid., s. 20f

Yibid., s. 72

“ibid., s. 21

Pibid., s. 34

' parasuraman. A. (2000), Technology Readiness Index (Tri): A Multiple-Item Scale to Measure
Readiness to Embrace New Technologies, Journal of Service Research, Vol. 2, Nr. 4, s. 308
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dem med lampligt stéd och motivation i deras bemd&tande gentemot foretagets kunder.
De interaktiva processerna behandlar de intryck kunden far under servicemotet.
Kotlers triangel-modell skildrar dock inte hur teknologins véxande delaktighet i
servicemote paverkar samtliga processer. Denna dimension inkluderas i Parasuramans
utvecklade pyramid-modell. I denna modell uppmarksammas betydelsen av att ha
kunskap om teknologins inverkan pa samtliga processer: de externa, de interna och de
interaktiva.’

Triangle Model Pyramid Model

Company Company

External
Marketing

Internal
Marketing

Employees Interactive  Customers
Marketing Employees Customers

Figur 2:1 Triangle and Pyramid Models of Services Marketing (Efter Parasuraman 2000, s.308)

2.2.2 Samproduktion

En utveckling har skett mot att i allt hdgre grad involvera konsumenter i servicemotet.
Foretag inser att konkurrensfordelar kan utvinnas genom att uppmana kunden till
samproduktion. Kunder upplever att framgang relaterad till konsumtion framst beror
pa interna faktorer medan misslyckande beror pa externa faktorer. Nar bade foretag
och kund é&r involverade i skapandet av tjanstemotet, maste kunden tilldela
erkannande for resultatet till endera sig sjélv, foretaget eller bada. Neeli Bendapudi
och Robert Leone beskriver att da det finns forvantningar pa servicemaétet uppfattas
resultatet annorlunda &n nar det inte existerar nagra forvantningar. De forvantningar
en kund har pa tjanstematet ar personliga och da denne agerar samproducent kravs det
att resultatet &r mer tillfredsstéllande. N&r kunden inte har rollen som samproducent ar
forvantningarna lagre. Da kunden har majlighet att valja hur delaktig denne vill vara i

tjanstemotet paverkar det villigheten att ta pa sig ansvaret for slutresultatet, vare sig

' parasuraman (2000) s. 307f
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pafoljderna ar positiva eller negativa. Detta kan aven anvandas till foretags fordel vid
utformande av bland annat affarsstrategi.*®

Enligt Robert F. Lusch, Stephen W. Brown och Gary Brunswick bor servicemotet
vara utformat pa sa vis att kunden upplever kanslor av sjalvfortroende, noje, bedrift
eller kontroll under processen. De bor dven uppleva att servicemotet ar av
hdgkvalitativ form.** Dabholkar behandlar i sin attribut-modell de faktorer som
paverkar kunden, dar han ocksa tar med ndje och kontroll som tva av de fem
faktorerna.”® Attribut-modellen kommer att behandlas ndrmare i nésta avsnitt, dar en
genomgang kommer att ske av samtliga fem faktorer och deras innebdrd. Bendapudi
och Leone beskriver att beroende pa om kunden &r en lojal och trogen eller en illojal
och sporadisk kund, minskar respektive 6kar viljan hos denne att anvénda sig av
TBSS. En kund som har en stark relation till foretaget och varit kund hos dem lange
ar mindre benégen att anvanda sig av TBSS, da den férvantar sig en hogre grad av
personlig service. Nar kunden valjer att anvanda sig av TBSS och inte anser sig
besitta réatt kunskap for detta, tillskriver kunden mer negativt till upplevelsen. Om
kunden istéllet kan vélja om denne vill anvdnda sig av TBSS eller inte, &r

sannolikheten storre att kunden tillskriver mer positivt till upplevelsen.*

2.2.3 H6g- och lag-kontakt

Enligt forfattarna Lovelock och Wirtz finns det tva olika tjanstemoten, endera med
hog-kontakt™ eller 1ag-kontakt”.?” Detta innebér att kunden ser mer eller mindre av
personalen pa foretaget. Innan kunden kommer till butiken maste det infinnas ett
behov av nagot slag, vilket blir tillfredsstallt genom konsumtion. Exempelvis kan
behovet hunger tillfredsstallas genom att ka till butiken och handla mat.?® Val inne i
butiken har kunden mojlighet att vélja mellan "hdg-kontakt” och “lag-kontakt” kop.

Vid valet av “hog-kontakt”, integrerar kunden med personalen i affaren under

'® Bendapudi Neeli & Leone Robert P. (2003) Psychological Implications of Customer Participation in
Co-Production, Jurnal of marketing vol 67 $.22-23

"ibid., s. 25

*% Dabholkar, P.A. (1996), Consumer evaluations of new technology-based self-service options: An
investigation of alternative models of service quality, International Journal of Researh in Marketing,
vol.13, Nr. 1,s. 33

! Bendapudi & Leone (2003) s. 18

21 ovelock& Wirtz. (2007) s. 33

Zibid., s. 38
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konsumtionen, medan valet av ”lag-kontakt” innebdr att kunden skoter kdpet sjilv
genom att anvénda sig av den tillgéngliga teknologin.?* Viljer kunden “lig-kontakt”
ar denne i stort behov av information for att kunna genomféra konsumtionen
mestadels eller helt pd egen hand. Det ar da viktigt att informationen (i form av
informationsskyltar, broschyrer och internet) ar lattillganglig for kunden och enkel att
tyda.”® Finns inte denna information tillganglig for kunden skapas osdkerhet och
kénslan for att misslyckas med att utfora tjansten Okar. Detta kan resultera i att

kunden inte vljer att slutféra konsumtionen.

2.2.4 Vardeskapande

Det varde som uppstar for kunden vid tjanstemotet ar individuellt. Christian
Gronroos, professor i &mnet tjanste- och relationsmarknadsforing, beskriver
komplexiteten i att forsta hur vardeskapande uppstar och vilka processer som bidrar
till detta samt hur betydelsefullt det ar att forsta denna process (framst for foretag).?
En traditionell syn lagger vikten pd att varde for kunden skapas da denne tar del av
produkten eller tjansten. Ett annat synsétt ar att varde inte skapas hos kunden utan &r
nagot som redan &r inbaddat i produkten eller tjansten. Enligt ett tredje synsatt uppstar

varde da kunden anvander sig av produkten eller tjansten.?

I anslutning med Gronroos ovan forda resonemang styrker forfattaren Olof Rentzhog
betydelsen av att forstd de processer som skapar véarde for kunden i syfte att
tillfredstalla kundernas behov. En sadan process ar enligt Rentzhog ”...en kedja av
aktiviteter som i ett &terkommande flode skapar varde for kunden.®® Eftersom
kunden utgor den viktigaste delen i processen ar det darfor centralt att innehallet och
resultatet 1 processen styrs av kunden for att skapa vérde. Né&r det galler
serviceprocesser anser Rentzhog att kunden sjalv ibland kan ses som resultatet, vid

exempelvis utbildningsprocesser dar studenter med hogre kunskap utgér resultatet.*

* Lovelock & Wirtz. (2007) s. 50f

Zibid., 5. 57

*ibid., 5. 43

" Gronroos, Christian. (2007), Service management and marketing : customer management in service
competition, Wiley & Sons, Chichester. s. 178

8 Gronroos (2007) s. 178

* Rentzhog, Olof. (2001), Processorientering: en grund for morgondagens organisationer,
Studentlitteratur, Lund. s. 30

*ibid., s. 26
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2.3 Tjanstekvalitet

Manga foretag har alternativ att minska sina lone- och arbetskostnader genom att lata
kunden sjalv gora mer av de anstalldas arbete. Teknologins framgang har skapat
storre mojligheter for foretag att just forenkla och genomféra processen dar kunden
betjanar sig sjalv. *'De fordelar foretagen har av sjalvbetjaning r tydliga och innebar
produktivitet samt kostnadsbesparingar. Daremot &r det inte lika utforskat om vilka
fordelar kunden har kring sjalvbetjaning.®® En undersokning om relevanta faktorer for
sjalvbetjaning gjord av Eric Langeard et al. som Dabholkar h&nvisar till, visar att tid
och kontroll var generellt viktigt fér de kunder som valde sjalvbetjaning.*® Dabholkar
bekraftar dven John Ledinghams resultat om att tidsbesparing var viktigt for kunden
men att det inte kunde ersitta den personliga kontakten.** Kunden betraktas av
foretaget som delvis anstélld och foretaget anser att de kan dra fordel av kundens

deltagande och prestation till att forbattra kvaliteten i verksamheten.*

2.3.1 Kundens forvantningar
Forskaren Mary Jo Bitner har under de senaste 15 aren arbetat med tjanstekvalitet,
kundnojdhet och tjansteframférande. Hon har kommit fram till slutsatsen att; “the

more things change, the more some things remain the same ».%

Trots att teknologin har haft en inverkan pa relationen mellan kund och personal har
det inte skett nagon storre forandring i kundernas forvantningar. Kunden vill
fortfarande ha vad de alltid efterstravat namligen palitliga resultat, lattillganglighet,
mottagliga system, flexibilitet, ursakter och kompensation nar saker gar fel. | princip
vill kunden fortfarande ha service, endast nu forvantar sig kunden att fa denna service
via TBSS dar det inte sker nagon kontakt med personal. Kunden soker kvalitet i
service och detta kan urskiljas genom den positiva respons som visats for TBSS.

Kunden begar tillfredsstallande service och har lika hoga forvantningar pa TBSS som

* Dabholkar (1996) s. 29
*2ibid., s. 29
*ibid., s. 30
**ibid., s. 30
* Dabholkar (1996) s. 30

3¢ Bitner, Mary Jo. (2001), Self-service technologies: What do customers expect?, Marketing
Management Vol.10, Nr.1, s.10
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de har pa traditionell service dar det dessutom finns en personlig kontakt. Den storsta
utmaningen enligt Bitner ndr det géller TBSS é&r inte teknologin i sig utan framst
kundens vilja att anvénda teknologin. Nar man vél kommit forbi det steget &r det

viktigt att se till att kunden upplever service som uppmuntrar de att komma tillbaka.*’

| en undersokning gjord av Bitner om kunders anpassning till TBSS visade det sig att
kunderna var bade positivt och negativt installda till TBSS. En positiv faktor var att

kunderna imponerades av teknologin och vad teknologin kan stadkomma for dem.®

2.3.2 Attribut-modellen
Dabholkar &r en av de forskare som studerat kunders attityder gentemot TBSS. Den
empiriska studie hon genomfort om férvantad tjanstekvalitet har bidragit till att skapa

en djupare forstaelse for kunder och deras bedémning av TBSS.

Hon har utvecklat en attributbaserad modell som belyser de viktigaste faktorerna vid
anvandning av TBSS, men dven hur dessa paverkar kundens upplevda tjanstekvalitet
av TBSS. Tidigare har modellen tillampats for att belysa attityder gentemot TBSS hos
oerfarna kunder, vi menar att attityder hos de kunder som redan ar anvandare av
TBSS inte blivit tillrdckligt undersokt. De attribut-modellen beskriver é&r: tid,
lattanvéandhet, tillforlitlighet, anvandarglédje och kontroll. Modellens syfte ar att med
de fem attributen, baserat pA TBSS, generera forvéntningar pa servicekvalitet.®
Denna modell kompletteras i var analys med teorier vi anser vara relevanta i syfte att

starka det ovan namnda undersékningsomrade.

*7ibid.
** ibid.
3% Dabholkar (1996) s. 33ff
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Tid

Lattanvandhet

;Ii-leié(jr:'li;I'i(ghet Forvintad tjianstekvalitet av TBSS
Anvandargladje v

Kontroll Anvindning av Portabel sjilvscanning

Figur 2:2 Attributbaserad modell (Fritt efter Dabholkar 1996, s.31)

2.3.2.1 Tid

Som tidigare ndmnt fann Langeard et al., enligt Dabholkar, att tiden &r en avgorande
faktor for kunder som foredrar sjélvbetjaning. Detta bekraftas av Ledingham som
menar att kunden tycker det ar betydelsefullt att anvandningen av TBSS ska vara
tidsbesparande. Korta kotider ar en relevant faktor for att kunden ska anvanda TBSS.
Dabholkar lyfter fram David Maisters argument om att kunden behdver uppleva att
tjansten gar snabbt att utfora. Vantetider som exempelvis kétider kanns alltid langre
an den sysselsatta tid dd kunden utfor sina inkop. Betjaning som tar langre tid
paverkar kundens 6vergripande forestallningar om tjansters kvalitet. Forvantar sig
kunden att tjansten kommer att utféras snabbt ar det sannolikt att kunden &ven
varderar tjansten mer. TBSS betraktas som sysselsatt tid och ger kunden intrycket att
utforandet av tjansten tar mindre tid ndr kunden utrattar tjansten sjalv. Kunder
forvantar sig snabb och effektiv service och det ar bland annat detta som skapar
kvalitet hos kunden.*°

Som en pabyggnad av Dabholkars attributmodell har forfattaren Paco Underhills bok
med titeln ”” Why we buy - the science of shopping” och tidsaspekten som beskrivs i
den studerats. Denna anser vi &r ett komplement till attributmodellen och kommer att
redogdras nedan. Underhill bekraftar att en avgdrande faktor for om kunden upplever
servicemotet positivt eller negativt & mangden véntetid under processen. En langre

vantan under servicemotet bidrar till att skapa missnoje hos kunden, pd samma sétt

**Dabholkar (1996) s. 33f
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som en kortare vantan bidrar till att skapa positiva kéanslor.** Detta kan vi relatera till
Dabholkar och Maister som betonar vikten av tiden det tar for kunden att utféra
tjansten. Dessutom har skillnader i tidsuppfattningen hos kunder visat sig vara olika
beroende pa hur langt in i véntetiden de befinner sig i. Upp till 90 sekunder in i
vantetiden uppvisar kunder en korrekt tidsuppfattning, men da denna grans 6verskrids
upplevs véntetiden som betydligt langre. Detta medfor att kundens upplevelse av
servicemotet blir mer utsatt for negativa kéanslor da véntetiden Gverskrider en viss
langd och kraver mer for att ateruppbyggas.*? Underhill belyser féljande omraden for
att underlatta véntetiden for kunder: samspelet med andra individer eller teknologi,
tydligt organiserade koer, sallskap och distraherande faktorer.* Vi ser en tydlig

koppling mellan dessa omrade och Dabholkars beskrivning av sysselsatt tid.

2.3.2.2 Léattanvéndhet

Huruvida en tjanst betraktas som vardefull bestdms utifran mangden arbete kunden
maste tillfora tjansten. Anstrangningen som kunden maste géra och hur komplicerad
tjansten ar kannetecknar lattanvandhet. Hur vél dessa tva ar anpassade till kunden ar
avgOrande for hur lattanvandhet uppfattas. Kundens oro ligger i hur mycket
anstrangning som krdvs och som tidigare nd&mnt &r det detta som avgor om kunden
anser tjansten varar lattanvand. Férutom anstrangningen ar det daven avgorande hur
komplex TBSS upplevs, da detta avgér om kunden kommer att fortsatta med tjansten.
Den storsta risken med komplexiteten &r att kunden kan framsta som ointelligent om
denne inte forstar hur tjansten ska utforas eller anvandas. Kundens forvantningar pa

hur lattanvénd teknologin ar i tjansten avgor vilken kvalitet kunden upplever.*

For att ytterligare lyfta fram vikten av lattanvandhet har vi tillfort A. Parasuramans,
professor inom marknasféring, begrepp Technology readiness®® och professorerna
inom foretagseknomi Per Echeverri, och Bo Edvardssons, tolkning av lattanvéndhet

samt faktorn Technology anxiety.*® Tolkningen 4r att detta ska forstarka Dabholkars

1 Underhill, Paco. (2009), Why we buy - the science of shopping, Simon & Schuster, New York. s.
201

*ibid., s. 202

“ibid., s. 202ff

“ Dabholkar (1996) s. 34

* Parasuraman (2000) s. 307f

6 Echeverri & Edvardsson (2002) s. 126-136
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standpunkt om lattanvandhet inom TBSS. Technology readiness &r ett begrepp som
beskriver hur bendgen individen &r att ta till sig teknologin vare sig det handlar om
situationer i hemmamiljon eller pa arbetsplatsen. Den Okade utbredningen och
utvecklingen av teknologi skapar behov av att forsta individers installning till detta.
Enligt ett stort antal enkatundersokningar gjorda av Parasuraman finns tecken pa
frustration och missbedémning hos individer till foljd av den standiga utbredningen
av teknologin. Detta aterspeglar Dabholkars resonemang om komplexiteten i tjansten
och dess paverkan pa kunden. Negativa och positiva kanslor samexisterar gentemot
teknologi, men de varierar i mangd hos enskilda individer. En osékerhet kring
anvandandet av teknologiska system paverkar upplevelsen och dven en individs
undvikande av dessa system. Dessa uttalanden och iakttaganden ar de bakomliggande
orsakerna som Iag till grund vid utformandet av begreppet Technology readiness. Den
standigt ckade effektiviseringen genom teknologi efterfragar en storre forstaelse for
kunders villighet att anvéanda sig av den.*’

Enligt Echeverri och Edvardsson menar att vid en interaktion mellan kund och en
teknisk apparat ar det viktigt att apparaten ar littanvind. Ar den inte det kan det
skapas irritation och kundens upplevelse blir negativ.”® Denna forklaring kan
aterkopplas till bade Dabholkars argument om lattanvandhet och Parasuramans

begrepp Technology readiness.

Meuter et al. forstarker Dabholkars resonemang om att den oro kunden kanner
paverkar hur lattanvand tjansten ar. Konsumenten har oftast ett val nar det galler
anvandandet av teknologi, i detta fall TBSS, vilket fordrar att det maste finnas en
fordel med att kunden ska gora detta val. Tidigare forskning har behandlat hur
demografiska faktorer spelar in vid anvéndandet av TBSS. | senare forskning har
detta kompletterats med hur den oro som konsumenter har 6ver teknologi kan ha
inflytelse dver samma foreteelse. Meuter et al. benamner denna faktor for Technology
anxiety och menar har ett starkt inflytande pa konsumentens upplevelse av TBSS samt
resultatet av framtida anvandande. Undersokningen visade att nagra av de mest

fordelaktiga komponenterna for kunderna vid anvéndandet av TBSS bland annat var

" parasuraman (2000) s. 307f
*® Echeverri & Edvardsson (2002) s. 126
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bekvamlighet, tidsbesparande och lattanvandhet. Ett annat resultat var att
konsumenter med hogre andel av Technology anxiety anvdnde sig i mindre
utstrackning av TBSS, medan de med lagre andel av Technology anxiety anvénde sig

mer av TBSS och troligtvis dven skulle fortsatta med det i framtiden.*

2.3.2.3 Teknisk tillforlitighet

Lattanvandhet ar en faktor som &r tatt knuten till teknisk tillforlitlighet. Dabholkar
menar att kundens tillforlitlighet till tekniken har storst inverkan pa kundens upplevda
kvalitet av tjansten. Den ar framforallt viktig for kunder som anvénder TBSS framst
da det finns en risk for att teknologin inte fungerar som den ska nar kunden utfor

tjansten.>®

2.3.2.4 Anvéndargladje

Dabholkar namner att undersokningar visar att kunden ar mer villig att anvénda sig av
TBSS da tjansten ar utformad pa ett mer attraktivt satt. Vidare namns ocksa att
nyhetsaspekten, om att ndgonting ar nytt, uppmuntrar kunden till att prova pa nya

tjanster, exempelvis d& TBSS.>

2.3.2.5 Kontroll

| ett tjanstemdte definieras mottagen kontroll som hur mycket kunden kanner att
denne kan styra 6ver processen. Vidare definieras forvantad kontroll som hur mycket
kontroll kunden forvéntar sig ha Gver processen i tjanstemotet. Langeard et al. fann i
sin undersokning att kontroll &r viktigt for kunden inom sjélvbetjaning. Manniskor
valjer att anvanda sig av TBSS-tjanster inte for att f kostnadsbesparingar utan for att
kénna kontroll. Kunden valjer att anvanda TBSS nar de kénner att de har kontroll,

dven om det bara ar en illusion.>?

*Meuter, L. Matthew; Ostrom, L. Amy; Bitner, Mary Jo & Robert Roundtree. (2003), The influence of
technology anxiety on consumer use and experiences with self-service technologies, Vol. 56, Nr. 11, s.
903ff

% Dabholkar (1996) s. 34

*libid., s. 34f

*2ibid., s. 35

20



De ovannamnda attributen: tid, lattanvandhet, teknisk tillforlitlighet, anvandargladje
och kontroll paverkar kundens uppfattning om férvéantad tjanstekvalitet inom TBSS.
Beroende pa vilka forvantningar kunden skapar sig 6kar eller minskar motivationen

till att anvdnda TBSS.
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3. Metod

| metodavsnittet beskrivs amnesvalet, det teoretiska urvalet och den valda
forskningsansatsen. Vi kommer att forklara hur vi gatt tillvaga vid insamlingen av
teoretiskt och empiriskt material. Vi kommer &ven i detta avsnitt att forhalla oss

kallkritiska till vart material.

3.1 Val av amne

Vi fann det intressant att se hur tjanstemoétet allt mer utvecklas fran att ha varit ett
mote mellan personal och kund till att &ven finnas mellan maskin och kund. Vart
intresse av den teknologiska utvecklingen inom dagligvaruhandeln och hur kunderna
upplever detta lag till grund for amnesvalet. Utifran de kurser vi haft under
utbildningens gang och med stddet fran handledarna valde vi att ta reda pa vilken
uppfattning kunder hade om TBSS. Efter manga Gvervaganden beslutade vi att lagga

fokus pa en viss form av TBSS, portabel sjalvscanning.

3.2 Urval

En avgransning har gjorts till att endast behandla portabel sjalvscanning och dérmed
bortse fran alternativ som exempelvis internet-handel och bankomater. For att
undersoka vart amnesomrade valdes ICA koncernen. Det gjorde vi eftersom ICA ar
ett av de ledande detaljhandelsforetagen i norra Europa och finns utbredda éver storre
delar av Sverige.”® Utifrdn egna erfarenheter ar uppfattningen att ICA &r ett valkant
foretag som manga kanner till och besoker. Fokus kommer att ligga pa affarsenheten
ICA Maxi som é&r ett av de butikskoncept som erbjuder portabel sjalvscanning till sina
kunder.>* Denna avgransning har gjorts i syfte att f& mer djup i &mnet, men &ven dé

det riskerar att omfatta ett alldeles for stort omrade.

3.3 Teoretiskt urval
Efter att vi avgransat vart amnesomrade kunde vi paborja var sokning efter lamplig

litteratur for var uppsats. Litteratur som bocker, tidskrifter, doktorsavhandlingar,

> Tillganlig: <http://www.ica.se/Global/Om%20ICA/Pdf/ICA_AR_sv_2009.pdf> (10-05-2010)
** ibid.
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rapporter, e-bocker och e-tidskrifter sokte vi via Lund universitets bibliotekskatalog,
Lovisa. Vi valde ut relevanta begrepp utifran amnet sjalvservice och sokte dessa i
bibliotekskatalogen, da vi var Oppna for alla former av litteratur gjorde vi inga
begransningar i sokningen. Eftersom vart valda amnesomrade ar smalt utforskat var vi
medvetna om att det inte skulle finnas mycket litteratur att hd&mta i form av
exempelvis bocker. For att utoka vart teoretiska material anvande vi oss av @ELIN
dar Lunds Universitets gemensamma elektroniska resurser finns samlade och man kan
soka efter artiklar, e-tidskrifter och databaser. Da vi redan i forvdag hade format
begrepp som skulle hjalpa oss i var sokning anvande vi dessa dven nar vi sokte
artiklar. Vi kunde pa sa vis hitta artiklar som hade betydelse for var uppsats. Allt vart
insamlade material 6égnade vi igenom for att se om vi kunde hitta kéllor eller titlar

som kunde leda oss till annat material.

3.4 Kvalitativ forskning

Genom att tillampa en kvalitativ forskningsansats skildras omvarlden framst i ord.*
Eftersom malet ar att skapa mer djup i amnesomradet valdes ett kvalitativt
tillvagagangssatt vid insamlandet av material. De valda metoderna ar intervjuer och
observationer. Intervjuer gjordes for att fa en djupare forstaelse for hur kunder
upplever portabel sjalvscanning, dar vi ville fa reda pa deras personliga historier och
erfarenheter. For att fa storre trovardighet i det empiriska materialet utférdes aven
observationer, dessa speglar var tolkning av kunders attityder och beteende gentemot
portabel sjélvscanning. Observationernas syfte var att se hur resultatet fran
intervjuerna utspelade sig i praktiken. Vi har haft ett kritiskt forhallningssatt till
metoderna da vi varit medvetna om att egna tolkningar gjorts dver de intryck som
insamlats. Vi anser darfor att det finns en trovardighet i det resultat och material som

samlats in.

Vi valde att inte anvanda oss av den kvantitativa metoden enkatundersokningar da
dessa inte ger samma djup inblick i kundernas tankar. Denna metod ger framst

resultat i form av siffror,>® vilket inte var anvandbart for vart syfte. Vi anser att

**Trost, Jan (2007) Enkéatboken, Studentlitteratur, Lund. s. 18
%8 Trost, Jan (2007) s. 18
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kvalitativa metoder ger mer nyanser i materialet och djupare beskrivning av

individernas intryck.

3.4.1 Intervju

Till var uppsats valde vi att genomfora nio kvalitativa intervjuer. Valet att anvanda
kvalitativa intervjuer gjordes for att de &ar flexibla och ger mycket utrymme for
intervjupersonerna att ta upp teman som ar av varde for &mnet. Detta bidrog till att fa
storre inblick i hur kunder resonerar kring portabel sjalvscanning, vilka erfarenheter
de har och hur de upplever anvandandet av denna teknik. Vid valet av
intervjupersoner kontaktade vi var egen omgivningskrets som &ar anvandare av
portabel sjalvscanning pd ICA Maxi. Vi forhaller oss kritiska till att vi redan ar
bekanta med intervjupersonerna men finner att det kan vara till var fordel istallet. Da
intervjupersonerna redan &r utifran var bekantskap anser vi att det skapar en mer
avslappnad stamning som bidrar till att intervjupersonerna &ven kanner sig tryggare
med att beratta mycket och mer detaljerat. For att ytterligare dka kanslan av trygghet
genomfordes intervjuerna i en avslappnad och tyst hemmamiljo. Vi utférde
intervjuerna pa eftermiddagar for att det skulle tilltala intervjupersonerna och deras
schema. Vi valde att utforma intervjuerna efter ett semi-strukturerat satt, vilket
innebér att forskaren anvéander sig av en intervjuguide innehallande speciella teman
och frdgor som ska behandlas under intervjun.>” De fragor som stalldes var utformade
utifran de attribut Dabholkar behandlar i sin modell och var den struktur som féljdes
under samtliga intervjuer. Alan Bryman understryker vikten av att inte stalla ledande
frégor d& dessa kan ha en inverkan pa intervjupersonernas svar.”® D4 vi ville motverka
detta valde vi att stalla 6ppna fragor infor behandlandet av varje attribut med avsikt
att skapa en mer avslappnad stamning. Férhoppningarna var att intervjupersonernas
skulle k&nna sig tillrackligt bekvama for att fritt beratta om egna erfarenheter med
portabel sjalvscanning och beskriva vilka kénslor anvandande av systemet vackte

positiva som negativa.

:Z Bryman, Alan. (2002) Samhéllsvetenskapliga metoder, Liber. s. 305
ibid.
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Ett val gjordes till att endast intervjua personer som var anvandare av portabel
sjalvscanning pa ICA Maxi. Alla intervjutillfallen spelades in med hjalp av
bandspelare och efterat anvandes ljudfilerna vid transkribering av svaren. Bryman
beskriver vikten av noga forberedanden infér inspelningen av intervjuer, da problem
kan uppstd i form av att den tekniska apparaten slutar att fungera.”® | syfte att
forebygga uppkomsten av sadana komplikationer kontrollerades bandspelarna
noggrant innan anvandning. Ytterligare en viktig egenskap enligt Bryman ar att
inneha ett flexibelt forhallningssatt under intervju tillfallet. Denna flexibilitet innebar
att vara lyhord till vad intervjupersonerna berdttar men &ven kunna hantera ovantade
forandringar i form av komplikationer med inspelningstekniken.®® Genom att spela in
intervjuerna gav det oss storre mojlighet att komma med foljdfragor under tiden vilket
bidrog till att skapa ett storre flyt i samtalet med intervjupersonerna. Bryman
beskriver att anvandning av inspelningsutrustning kan ha en hammande effekt pa de
svar intervjupersonerna ger,**bedémningen gjordes att fordelarna var fler &n

nackdelarna med denna metod.

Innan intervjuerna startade fick personerna en kort beskrivning om @mnesomradet for
uppsatsen och en sammanfattning kring varfor vi fann det vara intressant att
undersdka. De blev dven informerade om att hela intervjutillfallet skulle spelas in och

att deras identitet skulle hallas anonyma.

3.4.2 Observation

For denna uppsats har observationer genomforts i syfte att samla in relevant data.
Metodvalet av observation medfor att vi observerar vardagliga situationer dar vi kan
se kundens naturliga agerande.® Vara nio observationer valde vi att genomfora den
18 och 29 april samt den 4 maj, 2010. Nio observationer genomférdes pa ICA Maxi
butiken lokaliserad pa Regementsvagen i Helsingborg. Vi valde att utféra dem bade
pa formiddagen och eftermiddagen for att fa storre variation pa det insamlade
materialet. Butiken erbjod sina kunder TBSS i form av portabel sjalvscanning men

aven traditionella kassor. Vara forvantningar pa observationerna var att skapa 0ss

% Bryman (2002) s. 310f

* Ibid 312f

®! Ibid s. 310

%2 Moisander, Johanna K.& Valtonen, Anu. (2006). Qualitative Marketing Research: A Cultural

Approach. Sage Publications Ltd. London. s. 52
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insikt om kunders samspel med portabel sjalvscanning i praktiken. Resultatet av vara
observationer har varierat men vi har kunnat se ett monster nar det géller anvandning
av portabel sjalvscanning och det ar detta som vi finner ar relevant for var uppsats

samt kommer att behandla.

Vid genomférandet av observationer bér malet vara att skapa sig detaljrika
faltanteckningar, dar intryck via syn, horsel och kansel ska ses som en helhet istéllet
for separata delar.®® For att forsakra oss om att fanga s& mycket intryck som méjligt
forsokte vi aktivera de ovannamnda sinnena i var observation. Genom att bade
observera kontexten i sin helhet och mer ingdende, skapades en 6kad forstaelse for
den utvalda platsen. For att inte gd miste om material valde vi att utfora
observationerna bade gemensamt och enskilt. Observationernas storsta fordel ar att de
tillater forskaren att sammanstalla alldagliga foreteelser som har en viss tendens att
fortsatta vara icke betydande.®® Vi har valt att lagga fokus pa kundernas interaktion
med portabel sjalvscanning i praktiken och anser att observationer ar en metod som

kan hjélpa oss att se detta pa ett battre satt.

Vid insamlandet av data valdes en ostrukturerad ansats dar vi agerade som
fullstaindiga deltagare. Detta innebar att omgivningen inte hade vetskap om var
narvaro och vi blev pé s& vis en del av den sociala miljon.®® Vi agerade fullstandiga
deltagare genom att inta rollen som konsumenter och pa sétt skapades mer frihet att
iaktta kunderna. Genom att observera kunder i omraden som ingangen, kdpprocessen
och utcheckningen kunde en stérre mangd intryck erhallas. Om vi observerat enskilda
kunder under hela kdpprocessen hade risken for att bli upptackta okat. Ytterligare
anvéandes butikens tillbehor i form av korgar och vagnar som verktyg for att minska
uppmarksamheten till var roll som observatérer. D& det &r svart att observera
handelseforloppet vid ingangen och utcheckningen under langre stunder valde vi att
placera oss vid det narliggande caféet med utsikt 6ver de tva omradena. Da minskar vi
den oro som Bryman menar att observatdren kanner over att bli upptackt.®® Den

ostrukturerade ansatsen anvandes i syfte att iaktta kunders naturliga samspel med den

%% Bryman (2002) s. 292f

% Moisander & Valtonen. (2006). Qualitative Marketing Research: A Cultural Approach. s. 52
® Ibid 5. 176

% Ibid s. 281
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valda miljon. Det fanns saledes inget observationsschema att utga ifran, utan vi var

mottagliga for diverse intryck.®’

Det som observerades vid ingangen var da kunderna kom i kontakt med den portabla
sjalvscannern, vidare iakttogs interaktionen med den portabla sjalvscannern under
kdpprocessen samt kunderna vid utcheckningen dér de avslutade sitt kop och lamnade
butiken. For att kunna anvanda sig av portabel sjalvscanning pd ICA Maxi maste
kunden vara medlem. Medlemskortet drar kunden sedan i en terminal for att fa tag pa
en utvald portabel sjalvscanner. Terminalen avgor vilken scanner kunden far, en
lampa lyser runt den portabla sjalvscannern och forenklar for kunden att hitta den.
Scannern &r utrustad med en optisk lasare som kan lasa av streckkoder pa butikens
varor. De varor kunden véljer maste registreras av scannern genom att denna fors 6ver
varans streckkod. Det ar extra viktigt att registrera varje vara om dessa skiljer sig at i
exempelvis sort och smak. Géller det en och samma vara kan samma streckkod
registreras utifran de antal varor kunden valt. Streckkoden gar att finna pa varan eller
pa en tillhdrande annonsskylt. Varor som exmpelvis frukt och godis maste vagas av
kunden sjélv for att fa en streckkod att applicera pa varan. Skarmen pa den portabla
sjalvscannern visar varans pris och summan kunden handlat for. Pa sa satt vet kunden
hur stort beloppet ar under hela kdpprocessen. Ibland nér kunden scannar specifika
varor visas “larmad vara” och “artikel ej funnen” péa skdrmen, detta innebér att

kunden maste ta kontakt med personalen vid utcheckningen.

Vid utcheckningen kan kunden vélja mellan att ga till en bemannad
utcheckningskassa eller en sjélvutcheckningskassa. Nar kunden anvénder sig av
sjalvutcheckningskassan overfors all information fran den portabla sjalvscannern till
kassan, dar kunden sedan utfor betalningen. Anvénder sig kunden daremot av den
bemannade utcheckningskassan fas assistans av personalen. Vid de tillfallen det
uppstatt problem under kdpprocessen eller kunden valt att betala med kontanter har
denne blivit tvungen att anvanda den bemannade utcheckningskassan. ICA Maxi utfor
slumpmassiga rutinkontroller genom avstamningar, vilket innebér att kunden maste
packa upp varorna och genomga samma betalningsprocess som vid traditionell kassa.

Avstamningar anvands for att kontrollera om kunden gjort misstag vid registrering av

"ibid s. 176
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varor. Da detta ar slumpmassigt vet varken personal eller kund nar avstamningarna

kommer att ske.

Bryman beskriver svarigheter med att fora anteckningar i rollen som fullstandig
deltagare.®® Detta var vi medvetna om och antecknade ner informationen direkt efter
utforda observationer da minnet av intrycken fortfarande var farskt. For att inte
paverka varandras observationsmaterial antecknade vi var for sig for att sedan
gemensamt sammanstélla den insamlade datan. Teoretisk mattnad naddes efter nio
utforda observationer. Enligt Bryman skapas detta tillstand da ingen ny information

eller intryck tillfors.®

68 Bryman (2002) s. 281
% ibid., s. 290f
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4. Analys

Detta avsnitt innehaller var analys dar vi relaterar vart empiriska material till
teorierna. En behandling kommer att goras av teknologins inverkan pa tjanstemotets
utformning och Dabholkars attribut-modell innehallande de faktorer som paverkar
kundens attityder och motivation till anvandning av TBSS.” Dessa faktorer bestar av
tid, lattanvandhet, teknisk tillforlitlighet, anvandargladje samt kontroll, vilka har

tillampats pa portabel sjalvscanning pa ICA Maxi.

4.1 Tjanstemote

4.1.1 Teknologin - en extra dimension

Parasuraman beskriver i sin pyramid-modell hur teknologin ger en extra dimension
till servicemotet och hur de befintliga parterna maste lara sig att inte bara interagera
med varandra utan dven med teknologin.”* De utférda observationerna pd ICA Maxi
bekréftade att manga anvande sig av portabel sjalvscanning. Vi kunde iaktta hur
portabel sjalvscanning gav kunderna ett alternativ till det traditionella tjanstemotet,
déar den personliga interaktionen med foretagets personal reduceras och till storre
delen ersétts av teknologin. Under vara observationer forefoll interaktionen framst ske
mellan kund och portabel sjélvscanning, men efter att kunden gatt sitt varv i butiken
hénde det att situationer uppstod som kravde att fler interaktioner involverades. Ett
tillfalle observerades da en kund ville vdga bananer, men sags ha svarigheter med att
finna varan pa dataskarmen. Kunden spenderade en langre tid med att soka efter
varan, men da kunden inte lyckades med detta soktes kontakt med en ur personalen.
Denne visade hur kunden kunde finna varan i systemet och skrev sedan ut
streckkoden sa att den kunde registreras. Detta exempel forstarker de resonemang
Parasuraman for om vikten av att personalen maste kunna hantera de teknologiska

elementen.”

" Bobbitt (2001) s. 424
™ parasuraman (2000) s. 308
"2 parasuraman (2000) s. 307f
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4.1.2 Diffus ansvarsfordelning

Intervjupersonerna menade att vid anvéndning av portabel sjélvscanning kréavdes det
att kopprocessen var mer effektiv for att uppfattas som tillfredsstallande och
Overtraffa deras forvantningar. Denna uppfattning &ar i linje med de resonemang
Bendapudi och Leone for om att en kund som &r samproducent har hogre

forvantningarna pa tjanstemotet.”

Majoriteten av intervjupersonerna hade ingen asikt om vem som var ansvarig for
resultatet av anvandande av portabel sjalvscanning. En av de intervjuade beskrev att
denne inte hade reflekterat kring vem som ansvarig, utan menade att fokus lag pa att
processen skulle framskrida smidigt. Intervjupersonen sade: "/.../ jag vill bara handla
pa ett smidigt och snabbt satt, utan krangel och problem. Jag bryr mig inte sa mycket
om vems fortjdnst det dr /.../”. Detta séger delvis emot det resonemang Bendapudi och
Leone framhaller om att kunden maste tilldela ansvaret for resultatet av tjanstemotet
till endera sig sjalv, foretaget eller bada.”* De intervjuade personerna hade inte

reflekterat kring vem som var ansvarig.

Bendapudi och Leone menar att beroende pa den relation kunden har till personalen
okar respektive minskar anvandandet av TBSS. ™ En av intervjupersonerna berattade
att de inte forvantade sig en nara relation med personalen eftersom ICA Maxi ar en sa
stor butik. De sag ingen anledning till att inte anvanda sig av portabel sjalvscanning,
eftersom denna utférde i princip samma sak som personalen vid den traditionella

kassan.

Lusch, Brown och Brunswick beskriver flera faktorer som paverkar om kunden
upplever tjanstemétet av hog kvalitet.”® Nar vi fragade intervjupersonerna om vilka
faktorer som var viktigast vid anvandande av portabel sjalvscanning och vad som
bidrog till att skapa kvalitet for dem, svarade en av de intervjuade foéljande: ” jag

kanner kontroll Over tjansten och att den ar rolig att utfora tycker jag ar det

® Bendapudi & Leone (2003) s. 22f
™ ibid.

" ibid., 5.18

"® Bendapudi & Leone (2003) s. 25
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viktigasze ”. Citatet belyser att det existerar mer &n en faktor som paverkar om
tjanstemotet upplevs som hogkvalitativ.

4.1.3 Synas men inte horas

En av interjvupersonerna berittade att en anledning till att anvénda sig av portabel
sjalvscanning var att undvika kontakt med personal. Han menade att kontakten med
personalen i kassan inte bidrog till en 6kad upplevelse av kdpprocessen och ansag att
anvandning av portabel sjalvscanning var ett bra alternativ for honom. Trots
ovanstaende resonemang ville intervjupersonen att personalen skulle finnas tillganglig
vid eventuella komplikationer. Kundens val att minska interaktionen med personal
beskrivs av Lovelock och Wirtzs genom begreppet lag-kontakt. For att kunna tillampa
lag-kontakt till tjanstemotet maste ratt information och verktyg finnas tillganglig for
kunden.”” Intervjupersonerna beskrev att de forvantade sig att olika bestandsdelar s&
som tydligare anvisningar skulle finnas till hands for anvandning av portabel

sjalvscanning, vilket bekraftar Lovelock och Wirtzs beskrivning av lag-kontakt.

En av de stallda fragorna behandlade om intervjupersonen hamnat i en situation da
denne blev tvungen att kontakta personalen. De flesta beskrev situationer dar de inte
kunde finna ratt vara eller registrera streckkoden. Ett sadant tillfalle beskrevs mer
utforligt av intervjupersonen ndr denne sokte efter att kopa veckans kampanjvara,
men till sin besvikelse upptackte att att varan var slut. Hon blev da tvungen att
kontakta en ur personalen, som i sin tur gick till lagret for att hdmta fler varor. Denna
situation, da kunden blir tvungen att interagera med personal, beskriver Lovelock och
Wirtz som hdg-kontakt.”® Under genomférda observationer sags personal fran den
bemannade utcheckningkassan ta kontakt med kunderna vid sjalvutcheckningskassan.
Personalen sdgs interagera med kunder som valt att ga mot
sjalvutcheckningskassorna, genom att erbjuda dem hjalp med genomfdrandet av
utcheckningen. Observationerna antydde att kunden inte valde denna interaktion sjalv,
eftersom denne tackade nej till erbjudandet om hjalp och genomforde

sjalvutcheckningen pa egen hand.

7 Lovelock & Wirtz (2007) s. 33
8 Lovelock & Wirtz (2007) s. 33
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Intervjupersonerna hade delade meningar om mangden kontakt de ville ha med
personalen och framholl att detta ofta var situationsbundet. Valet av hog- eller lag-

kontakt var darfor individuellt.

4.2 Tjanstekvalitet

4.2.1 Alternativt tjanstemoéte med samma forvantningar

Bitner menar att den forandring teknologin inneburit for tjanstemotet inte paverkat
kundernas forvantningar. Oavsett om tjanstemotet utspelar sig mellan kund och
personal eller mellan kund och TBSS, har kunden lika hdga forvantningar pa
servicen.” De utférda intervjuerna bekraftar ovanstende resonemang, d& samtliga
intervjupersoner beskrev att de hade lika hoga forvantningar pa servicen oavsett
tjanstemotets utformande. Oavsett om de valde att anvénda sig av den traditionella
kassan eller den portabla sjalvscanningen, raknade intervjupersonerna med likvérdig
service. Da anvandande av portabel sjalvscanning utfors till storre del pa egen hand,
forvantade sig intervjupersonerna att tekniken skulle tillgodose deras behov pa

liknande satt som personalen gjorde vid den traditionella kassan.

Alla intervjupersoner beskrev att anvdndande av portabel sjalvscanning inte alltid
nadde upp till deras forvantningar, eftersom det uppkom komplikationer under
kopprocessen som inte kunde l6sas pa egen hand. Dessa brister var i form av olasbara
eller svarfunna streckkoder och svarigheter med att genomféra utcheckningen. Enligt
Bitner kan denna typ av komplikationer vara en anledning till att kundens vilja att

anvanda sig av tekniken minskar.®

4.2.2 Den subjektiva upplevelsen av tid

Dabholkar lyfter fram resonemang om att tiden &r en avgorande faktor till att kunder
véljer att anvanda sig av portabel sjalvscanning.®* De intervjuade personerna hade
dock generellt en annan uppfattning om detta. Intervjupersonerna menade att portabel
sjalvscanning inte gav dem nagon markbar tidsbesparing i jamforelse med

traditionella kassor. Alla intervjupersoner menade att nér de var nya anvéndare av

" Bitner (2001) s. 10
Bitner (2001) s. 10
#Dabholkar (1996) s. 33f
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tjansten upplevdes ingen tidshesparing, da det kravdes tid att lara sig anvéanda
tekniken och hur denna fungerade under kopprocessens olika stationer. Detta
motsager Bitners undersokning som visade att kunder upplevde TBSS
tidsbesparande.®? Nar intervjupersonerna redan var vana anvandare av portabel
sjalvscanning, hade de skilda uppfattningar pa vilket satt portabel sjalvscanning var
tidsbesparande och i vilka handelseférlopp. En del menade att vistelsen pa ICA Maxi
upplevdes snabbare da storre delen av processen var sysselsatt tid. Denna beskrivning
kan knytas till Underhills resonemang om att kundens samspel med teknologin
underlttar eventuell vantetid.®® Andra hade &sikter om att den sysselsatta tiden under
processen upplevdes anstrangande. De forklarade detta med den uttkade arbetsbdrdan
som exempelvis vagning av varor, registrering av streckkoder och betalning vid
utcheckning. Underhills pastaende om att kortare vantetider ger positiva kanslor for
kunden®, Gverensstammer till en viss del med de svar intervjuerna gett. Nagra av
intervjupersonerna ansag att vantetiden i kon upplevdes snabbare da dagligvarorna
blev paketerade under kopprocessen pa ICA Maxi och inte i slutet vid utcheckningen.
En av intervjupersonerna beskrev en situation vid mejeriavdelningen som upprepades

vid flera tillfallen:

"Ndr jag kommer till mjolken ibland, kan det vara sda att ndgon
star i vagen for den att den personen scannar varje mjolk i taget
istéllet for att lagga ner alla mjolkpaketen i vagnen forst och
scanna dem vid sidan om. Manga forstar inte att man inte maste
scanna varje vara om det ar en liknande vara, det ar ju bara nar
det dr olika smaker eller liknande”

Ett  unikt  handelseférlopp  observerades  vid  sjalvutcheckningen  da
kortbetalningssystemet var ur funktion. Orsaken blev tydlig genom att personalen
satte upp en informationsskylt med foljande text: ”Ur funktion! Kortlasaren har ingen
kontakt med banken. Med vinliga hdlsningar personalen”. Kunder hade inte langre
mojlighet att anvanda sig av sjalvutcheckningskassan, utan blev tvungna att vanda sig
till den bemannade utcheckningskassan for assistans av personalen. Detta bidrog till

kobildning vid den bemannade utcheckningskassan och kunderna uppvisade tecken pa

Bitner (2001) s. 11
BUnderhill (2009) s. 202ff
#ibid., s. 201
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irritation  och otalighet genom sitt kroppssprak samt sagda kommentarer.
Observationen visade att de komplikationer som uppstod Okade véntetiden for
kunderna. Denna véntetid var kortare ndr den bemannade utcheckningkassan och
sjalvutcheckningskassan fungerade som tankt. Underhills teori stodjer att kunderna
upplever kanslor av irritation da vantetiden ar langre. Han menar att da vantetiden
Overskrider en och en halv minut upplevs den betydligt langre och kunden skapar
negativa kanslor gentemot portabel sjalvscanning.® Underhill beskriver aven hur
samspelet med teknologi underlattar vantetiden for kunden.®* Utférda observationer
visade dock pa tillfallen da detta inte 6verensstamde. Kunder sags behdva langre tid
till att utféra processen med vdgning av varor vid gronsaksavdelningen. En av

intervjupersonerna beskrev denna handelse mer utforligt:

”Ibland nar jag kommer till grénsakerna, sa orkar jag inte vaga
alla de gronsakerna jag skulle vilja kopa eftersom det tar valdigt
lang tid att hitta varorna pa datorn. Det slutar med att jag
struntar i vissa gronsaker, vilket jag kanske angrar nar jag
kommer hem...”

Dabholkars resonemang om att kunden behdver uppleva att tjansten gar snabbt att
utfora, bekréftas inte av ovanstdende citat. Intervjupersonen blev istéillet negativt
paverkad av den for honom upplevda véntetiden och han menade att det inte skapades

nagon kvalitet i anvandandet av portabel sjalvscanning.

4.2.3 Varierande svarighetsgrad

Intervjupersonernas forvantningar pa den portabla sjélvscanningen var att den ska
vara lattanvand och bidra till en smidig kdpprocess, vilket aven var den frdmsta
anledningen till anvandandet. Dabholkar konstaterar att kundens forvantningar &r
avgorande for vilken upplevd kvalitet denne kommer att kdnna. Om dessa
forvantningar pé tjansten uppfylls okar &ven den upplevda kvaliteten.®” Dabholkar
beskriver dven att komplexiteten i tjansten ar avgorande for om kunden kommer att

fortsatta med anvéandandet av tjansten.®® De intervjuade personerna beskrev att de

8 Underhill (2009) s. 202
% ibid., 202ff

8 Dabholkar (1996) 5.34
8 ibid.
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upplevde den portabla sjalvscanningen som svar att anvanda i borjan, men att de med
tiden utvecklade en storre forstaelse for systemet. Aven observationerna visade en
svarighet med anvandandet av portabel sjalvscanning, framst for de kunder som inte
hade en kundvagn. Kundvagnarna hade en hallare for den portabla sjalvscannern,
vilket inte fanns pa kundkorgarna. Valde kunden att anvanda en kundkorg under
kdpprocessen blev denne tvungen att placera den portabla sjalvscannern i korgen eller
fickan. Vid flera tillfallen observerades kunder med kundkorg ha svarigheter att halla
kundkorgen i ena handen, den portabla sjalvscannern i den andra och samtidigt
registrera nya varor. Utifran de intervjusvar vi erhallit sags detta som en nackdel och

Okade inte vérdet for tjansten.

Enligt Dabholkar ar en stor risk att kunden upplever sig som ointelligent om denne
inte forstar hur tjansten ska utforas eller anvandas.®® Flera av intervjupersonerna
papekade att de inte var tillrackligt informerade om anvéandandet av portabel
sjalvscanning i borjan. En av de intervjuade personerna beskrev hur denne upplevde

portabel sjalvscanning nar hon var ny anvandare:

"Ndr jag borjade anvinda portabel sjdlvscanning kdnde jag mig
osaker pa den praktiska biten, speciellt nar jag skulle vaga frukt
och betala vid utgangen. Eftersom jag inte ar sa teknisk och
behover lite mer tid, gjorde situationen mig stressad och oséaker.
Speciellt nar de kadndes som att alla andra redan visste hur man
skulle gora.”

Alla intervjupersonerna fann det &ven frustrerande nér det uppstod komplikationer
med tekniken och de beskrev en upprepande situation da de fick registrera en vara
flera ganger for att den skulle noteras pa den portabla sjalvscannerns skarm. Under
vara observationer utspelade sig en situation dar en kund hade problem att registrera
en DVD-skiva eftersom den riktiga streckkoden fanns pd annonsskylten. Kunden
observerades forsoka registrera olika exemplar av samma vara, och efter fyra forsok
gav kunden upp genom att slanga tillbaka DVD-skivan och gick muttrandes darifran.
Denna upplevelse kan tolkas vara av negativt slag och stodjer Bitners beskrivning att

om kunder upplever frustration i anvandandet av tjansten bidrar detta till att kunden

¥ ibid.
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blir mindre motiverad att anvanda portabel sjalvscanning. Bitner betonar att detta kan

leda till att kunden atergar till den traditionella kassan.*

Under genomforda intervjuer tillfragades kunderna hur de har agerat da exempelvis
“larmad vara” och “artikel ej funnen”, dykt upp pd skdrmen. Om larmad vara”
visades pa skarmen berattade intervjupersonerna att de sag sig runt vid utcheckningen
efter angivning om tillvigagéngssdtt vid avlarmning. Ddremot nidr “artikeln ej
funnen” visades pa skarmen, sokte de efter en annan streckkod i narheten eller letade
upp personal for hjélp. I vissa fall valde intervjupersonerna dven att inte alls inhandla

varan, om det inte var nagot viktigt.

Vid ingangen till ICA Maxi fanns en informationsskylt for kunder om att
slumpmassiga avstamningar kunde ske vid utcheckningen. Skylttexten forklarade att
kunderna helt ovantat kunde bli tvingade att packa upp varorna for att visa att de inte
genomfort sjalvscanningen fel. En av intervjupersonerna beskrev att da avstamning

skedde upplevdes kanslor av frustration och féljande citat illustrerar detta:

“Fastdn att jag vet att avstimningar inte dr ndgot personligt, sd
kénns det &nda dumt. Det &ar jobbigt att bade behdva packa upp
alla varorna igen, men ocksa att andra kunder star och ser pa.
Sen kan jag inte lata bli att oroa mig for om jag verkligen har
scannat alla varorna, eller om jag rakat missa nagon. Men jag
skulle aldrig fa for mig att stjala nagonting saklart, men vissa
dagar dr man bara lite tankspridd.”

Den oro intervjupersonen upplever i ovan citat kan aterspeglas i den beskrivning
Meuter et al. gor av begreppet Technology anxiety. Den mangd oro kunden kénner
paverkar i vilken utstrackning denne kommer att anvanda sig av portabel
sjalvscanning.™ En annan intervjuperson hade en annorlunda syn pd vilka kanslor
avstamningar skapade. Han uttryckte sig foljande: “Ibland ndr barnen dr med kinner
jag mig orolig att jag inte alltid har kontroll 6ver att alla varor scannas innan de
ldggs ner i vagnen.” Den beskrivning intervjupersonen gér ovan om kanslan av oro

kan tolkas som Technology anxiety. Teorin beskriver att storre mangd Technology

% Bitner (2001) s. 10
% Meuter (2003) s. 903ff
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anxiety paverkar kundens beslut om att i mindre omfattning anvéanda sig av portabel

sjalvscanning.”

| intervjupersonernas beréattelser beskrivs upplevelser av bade positiva och negativa
kanslor vid anvandande av portabel sjdlvscanning. Dessa kanslor paverkar enligt
Dabholkar hur ben&gen kunden &r att anvanda sig av TBSS och illustreras med
begreppet Technology readiness.”® En av intervjupersonerna namnde en handelse som
skedde vid avstamning da han fick mer kunskap om hur han skulle registrera varor.
Under kopprocessen hade han registrerat varor av olika smak med en och samma
streckkod. Intervjupersonen fick forklarat for sig att han var tvungen att registrera
varje skild smak for sig. Han upplevde denna héndelse som larorik och menade att
han erhallit en storre forstaelse, kande mer trygghet i anvandande av portabel
sjalvscanning. I likhet med ovan namnda beskrivning om 6kad kénsla av trygghet kan
ses ur begreppet Technology readiness, genom att kunden blir mer villig till
anvandning av TBSS. Dabholkar menar att den forstaelse kunden har, beroende pa
om den é&r liten eller stor, paverkar kundens upplevda kvalitet av portabel

sjalvscanning.*

Utifran ovanstdende resonemang kan slutsatsen dras att den méangd Technology
anxiety kunden besitter paverkar dennes niva av Technology readiness. Om kundens
kansla av oro ar lag infor anvandandet av portabel sjalvscanning bidrar det till att 6ka
kundens positiva instéllning och hur redo denne upplever sig vara for anvandning av
tjansten. En 6kad kéansla av Technology readiness innebar storre forstaelse for tjansten
hos kunden, vilket paverkar dennes upplevelse av portabel sjalvscanning som

lattanvand.

4.2.4 Individuell tillit till teknik
Dabholkar framhaller i sin attribut-modell vikten av att kunden upplever
tillforlitlighet till tekniken for att kvalitet ska skapas.”® Intervjupersonernas asikt om

portabel sjalvscanning skiljde sig at, en del av de intervjuade litade inte till fullo pa

“ibid.

% parasuraman (2000) s.308f
% Parasuraman (2000) s.308f
% Dabholkar (1996) s. 34
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tekniken och ansag att det alltid fanns en oro om att nagonting skulle ga fel. Andra
hade en storre kansla av tillit och motiverade det bland annat med att tekniken
mojliggjorde for dem att ha uppsikt éver vilka varor som registrerades. Det framkom i
intervjupersonernas svar att den frdmsta anledningen till att de ké&nde tillit till portabel
sjalvscanning var att det alltid fanns personal till hands om eventuella komplikationer
skulle uppsta. En av intervjupersonerna beskrev sin reaktion da larmad vara” for
forsta gangen visades pa skarmen: ”Det forsta jag ténkte var, vad gor jag nu, jag har
ju scannat s manga varor. Maste jag gora om allt? ” Intervjupersonen beréattade att
hon kontaktat personalen som visade och forklarade for henne att det inte var ovanligt
att ”larmad vara” dok upp pa skdrmen samt intygade om att hon inte behévde kédnna

nagon angsla 6ver detta.

Observationer visade att de framsta problemen med portabel sjalvscanning var att
streckkoderna var felaktiga och inte kunde registreras. Ett flertal kunder sags spendera
langre tid med registrering av en och samma vara men dven med forsok att registrera
andra exemplar av samma vara. lakttagelser gjordes att kunder slutligen valde att

lagga tillbaka varan eller soka kontakt med personal.

Ett annat observerat tillfalle var nar tekniken fallerade vid sjalvutcheckningskassan
och kunderna var tvungna att genomfora avstamning. Nar en kvinna satt igang med
att genomféra utcheckningen uppstod problem. Hon kontaktade personalen som
informerade att hon var tvungen att genomga en avstamning eftersom tekniken inte
fungerade som den skulle. Detta var tidskrdavande da kvinnans kundvagn inneholl
manga varor som blev tvungna att packas upp och registreras igen av personalen.
Utdver detta blev kvinnans barn otdliga och visade detta genom att rycka i mammans
byxor samt stalla ett flertal fragor. Kvinnans suckar, arga blickar till personalen och
genom att nastintill slanga upp varorna pa bandet visade pa irritation. Denna situation
dar tekniken forlangde processen vid sjalvutcheckningskassan gav uppenbart upphov
till negativa kanslor. Lovelock och Wirtz beskriver att bade negativa och positiva

kanslor kan uppstd hos kunden vid anvandning av TBSS.%® Detta kan kopplas till

% |_ovelock & Wirtz (2007) s. 246
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Dabholkars resonemang om att den kvalitet som kunder upplever paverkar hur stor

tillforlitlighet denne kénner gentemot tjansten.®’

En del intervjupersoner berédttade att de upplevde att foéretaget gav dem mer
fortroende genom erbjudande av portabel sjalvscanning. En person beskrev denna
kénsla enligt foljande: "/../ eftersom de litar pa mig, sa litar jag pd dem och deras
tidgnster /.../”. Intervjupersonen menade att det dmsesidiga fortroendet mellan honom
och ICA Maxi, dven paverkade den tillit han hade till portabel sjalvscanning. En
annan intervjuperson hade skild mening om det fortroende denne hade till portabel

sjalvscanning och uttryckte sig sahar:

”/.../det kénns kul att foretaget later mig gora mycket pa egen
hand, samtidigt som det kanns mer jobbigt eftersom man maste
vara mer noggrann nar man scannar varor...teknik ar ju teknik
och det dr inte ovanligt att det strular /.../”

Den tillit kunden upplever &r individuell och beror pa tidigare erfarenheter av portabel

sjalvscanning.

4.2.5 Betydelsen av gladje
Majoriteten av intervjupersonerna beskrev anvéndargléddje som en av de frdmsta
anledningarna till varfor de valde att anvanda portabel sjalvscanning pa ICA Maxi.

Nar en av de intervjuade blev tillfragad svarade han féljande:

“Jag blev glad ndr jag sdag att det fanns en nyare version av
scannern. Den hade en storre skarm och da jag inte ser sa bra
uppskattade jag detta. Det blev mycket roligare att anvénda den
da jag inte behovde anstranga mig lika mycket som tidigare.”

Det intervjupersonen beskriver om uppskattning 6ver den nya utformningen styrks av
Dabholkar som namner nyhetsaspekten och dess paverkan pa kunden. Dabholkar
menar att kunden kanner mer uppmuntran till anvandning av TBSS da denna é&r

utformad pa ett mer innovativt och nytt sétt. * Ater kan koppling ske till ovan citat

" Dabholkar (1996) s. 34
% Dabholkar (1996) s. 34f
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dar intervjupersonen upplevde kanslor av gladje och var positivt instéalld till framtida

anvéandning av portabel sjalvscanning.

En av intervjupersonerna berattade att kunder som anvénder sig av portabel
sjalvscanning far maéjlighet att kopa utvalda varor till ett lagre pris. Denne kande mer
uppskattning till anvéndandet av portabel sjalvscanning och kdpprocessen upplevdes
mer fordelaktig. Dabholkar menar att kunden ar mer villig att anvanda sig av TBSS da
tjansten ar utformad pa ett mer attraktivt satt, vilket aven aterspeglas i kundernas

upplevelse.”

Déaremot upplevde en del av intervjupersonerna inte att portabel sjalvscanning
paverkade deras anvandargladje. De menade att besoket till ICA Maxi var en frekvent
foreteelse, att dagligvaror var nagot som inhandlades av framst grundlaggande behov
och oftast inte for att unna sig nagot. Intervjupersonerna ansag att det inte var nagon
skillnad i att anvanda sig av traditionell kassa eller portabel sjélvscanning da de anda
var tvungna att utfora kopprocessen oavsett. Dessa intervjupersoner ansag att portabel

sjalvscanning var ett alternativ som innebar ett annat satt att utféra kopprocessen pa.

4.2.6 Kontroll genererar trygghet

En av de intervjuade beskrev att den kontroll de upplevde genom portabel
sjalvscanning forsvann vid de tillfallen da den understodjande tekniken havererade.
Intervjupersonen lyfte fram en handelse da den portabla sjalvscannern slocknade mitt
under kdpprocessen. Hon var da tvungen att kontakta personalen eftersom detta inte
var nagot hon kunde l6sa pa egen hand. Detta starker de resonemang Langeard et al.
for om att det ar viktigt for kunden att uppleva en kansla av kontroll.1®® Ytterligare
nagra intervjupersoner instimde med ovanstaende forfattare och upplevde det
befriande att ingen annan var inblandad i kdpprocessen. Intervjupersonerna ansag att
det sker manga manskliga fel vid traditionell kassa. De menade att ansvaret istallet lag
hos dem sjalva och bidrog till att kopprocessen upplevdes tryggare da denne hade
kontroll Gver hela forloppet. En av intervjupersonerna beskrev att kontroll vid

anvandning av portabel sjalvscanning upplevdes pa foljande vis:

% ibid.
1% babholkar (1996) s. 35
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“Eftersom jag dr student och har en begrinsad ekonomi tycker
jag det ar skont att hela tiden kunna se hur mycket varorna
kostar och hur mycket det kostar i slutdndan. Det &r ju trakigt att
upptacka om man overskridit sin budget. Sen ar det ocksa alltid
skont att kunna plocka bort varor om man inser att det blivit for
dyrt.”

Ovan citat beskriver dven det Langeard et al. menar om att kunder kanner sig mer

tillfreds da de har kontroll 6ver kdpprocessen. %

4.2.7 Varde utifran attribut-modellen

Hur vérde skapas for kunden ar ndgot som bade Gronroos och Rentzhog menar &r av
stor betydelse att ha kunskap om. Kunden &ar den centrala punkten i den
vardeskapande processen och i slutdndan dven den som avgor om resultatet upplevs
positivt eller negativt.'® Beroende pd om attributen: tid, lattanvandhet, teknisk
tillforlitlighet, anvéndargladje och kontroll skapar kvalitet for kunden, upplevs
tjanstemotet mer eller mindre uppskattat. De intervjuade personerna instamde om att
en okad kansla av kvalitet vid ingangen, kdpprocessen och utcheckningen paverkade
hur mycket vérde anvandande av portabel sjalvscanning gav dem. Intervjupersonerna
upplevde att om de hade kontroll dver situationen och att anvédndande av portabel
sjalvscanning uppfyllde deras behov, blev installning mer positiv gentemot
tjanstemotet. De menade aven att nar véantetiden upplevdes kortare och da utformande
av portabel sjalvscanning var mer attraktivt bidrog det till en mer positiv instéllning.
Daremot visade intervjuerna att da det uppstod komplikationer och

intervjupersonernas forvantningar inte uppfylldes, upplevdes tjanstemdtet negativt.

Avslutningsvis kan aterkoppling ske till Gronroos som menar att de satt véarde uppstar

103

pa ar komplext,™ vi menar dock pa att de ovanstaende attributen gor ett forsok till att

forklara den vérdeskapande processen.
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abhotfikar, 19965.35
%2Grénroos (2007) s. 178 ; Rentzhog (2001) s. 30
1%Grénsroos (2007) s. 178
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5. Slutsatser

| detta avsnitt redogor vi vara slutsatser utifran analysdelen dar vi beskriver hur tjanstemotet
med teknik upplevs och tar sig i uttryck pa ICA Maxi, samt hur tjanstekvalitet skapas och
upplevs av kunder. Vi reflekterar aven ver vart resultat som vi lyft fram och ger forslag till

fortsatta studier.

Syftet med denna kandidatuppsats ar att utifran ett kundperspektiv undersoka hur
tjanstemotet med teknik upplevs och tar sig uttryck pd ICA Maxi. Den tekniska

aspekten har begransats till att endast behandla portabel sjalvscanning.

| enlighet med Parasuramans pyramidmodell har vi i vara observationer iakttagit hur
teknologin i storre utstrackning blivit en central faktor i kundens anvéndande av
portabel sjalvscanning. Denna utbredning av teknologin bidrar till att kunden allt mer
intar rollen som samproducent och har en 0kad delaktighet i utférandet av tjansten.
Var undersokning visar att genom kundens val av portabel sjalvscanning efterstravar
de en form av lag-kontakt. Nar kunden inte kan utfora tjansten pa egen hand eller da
det inte finns tillrdckligt med information, blir de tvungna att ta kontakt med
personalen. Personalen valjer ibland att ta kontakt med kunden vilket &r i kontrast
med kundens val av lag-kontakt. Var mening &r att kunderna forvéntar sig att
personalen ska synas men inte horas. Kunden vill utfora tjansten pa egen hand och
undvika interaktion med personalen, men samtidigt vill de ké&nna trygghet i att

personalen alltid finns till hands om komplikationer skulle uppsta.

Tjanstemotet med tekniken upplevs individuellt eftersom alla kunder har olika
erfarenheter och har utsatts for olika situationer som paverkat dem bade positivt och
negativt. Vi har kommit fram till att det inte gar att dra en generell slutsats for alla
kunder eftersom de personer vi intervjuade hade delade asikter om hur anvandande av
portabel sjalvscanning upplevdes. Ett exempel pa skilda uppfattningar var att en kund
upplevde oro vid anvandande av tekniken, medan en annan kund fann mer tillit da

denne fick mer dversikt 6ver varorna.
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Var uppfattning ar att svarigheter med tekniken ar den framsta anledningen till
kundens negativa kanslor gentemot anvandande av portabel sjalvscanning. Vi menar
att lattanvandhet &ar det centrala attribut for hur hog kvalitet kunden upplever vid
anvandande av portabel sjalvscanning och paverkar dven upplevelsen av de andra
attributen. Alla intervjupersoner upplevde att den framsta anledningen till att portabel
sjalvscanning inte var lattanvant, berodde pa tekniken och dess utformning. Vi anser
att tekniken har ett stort inflytande pa hur lattanvand tjansten upplevs vara. Ett ofta
forekommande exempel om svarigheter med tekniken var registrering av streckkoder.
| situationer som denna kan kunden inte paverka tekniken och den kontroll som
kunden tidigare haft minskar. Detta leder till att kunden maste ta kontakt med
personalen och skapar ytterligare ett moment i dennes kdpprocessen. Det innebar att
kunden spenderar mer tid i butiken & vad den hade rdknat med. Den extra tid
kopprocessen kraver for genomforandet bidrar till en negativ upplevelse av
tjanstekvaliteten vilket i sin tur minskar kundens anvéandargléadje gentemot portabel
sjalvscanning. Oavsett om det ar tekniken i sig som kranglar eller relaterade faktorer
som felplacerade informationsskyltar, bidrar det till att minska den méangd
tillforlitlighet kunden tillskriver portabel sjalvscanning och i sin tur kan aterkopplas
till hur lattanvand denna upplevs vara. Da kunden upplever osakerhet och mindre tillit

med anvandande av portabel sjalvscanning minskar den upplevda lattanvandheten.

Vi anser att alla attribut har en koppling till varandra, om ett attribut uppfattas skapa
mindre kvalitet for kunden, bidrar det till att paverka upplevelsen av de andra
attributen mer eller mindre negativt. Vi menar dock att den upplevda kvaliteten av
lattanvandhet ligger till grunden for vilket véarde de andra attributen skapar. Upplevs
lattanvandhet positivt av kunden bidrar det till att det sammanlagda vardet vid

anvandning av portabel sjalvscanning hojs.

Slutligen menar vi dnda att eftersom portabel sjalvscanning upplevs individuellt &r det
komplext att forstd hur detta skapar véarde for kunden. Upplevs de fem attributen
positivt bidrar det till att tjanstekvaliteten 6kar och darigenom dven hoja de varde
kunden kanner gentemot anvéndande av portabel sjalvscanning. Vi uppfattar att

kunden upplever tjanstemotet positivt nar det uppfyller deras forvantningar. Vi menar
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dock att det frekvent uppkommer situationer som paverkar kunden negativt och bidrar
till att sénka deras upplevda kvalitet. Trots detta valjer kunder att anvénda sig av
portabel sjalvscanning da de upplever att fordelarna nar processen utfors utan
komplikationer, ar fler an nackdelarna som kan uppsta. Kunderna efterstravar att

uppleva de forvantade fordelarna de anser att portabel sjalvscanning erbjuder dem.

5.1 Reflektion

De gjorda slutsatserna konstaterade att komplikationer med anvéndande av portabel
sjalvscanning inte skapad nagot varde for kunden och med den anledningen &r ett
viktigt omrade att utveckla. Fokus bor ligga pa att framst utveckla de existerande
problemomraden och pa sa satt forenkla stegen i processen for anvandarna av portabel
sjalvscanning. Genom att tillfredsstalla befintliga kunder och ©ka deras positiva
instélining gentemot tekniken, kan det leda till att fler kdnner sig mer trygga med att
anvanda tjansten. Det kan ténkas att ett dkat anvandande av portabel sjalvscanning
hos totala antalet kunder skapar mer motivering for foretaget att utveckla systemet.
Forslag pa utveckling som hade skapat mer vérde for kunden vid anvandande av
portabel sjélvscanning skulle kunna vara att utOka antalet stationer for végning av
varor, hallare pa kundkorgar for den portabla sjalvscannern och tydligare instruktioner
om vilken streckkod som ska registreras samt var den befinner sig. Genom att 6ka
tydligheten om var streckkoden befinner sig med hjélp av storre skylt eller av annan
farg forenklas kopprocessen for kunden. Dessa forandringar kan uppfattas som
smasaker men kan Oka kundens varde till tjansten och bidra till att de har mer

overseende vid tillfallen da det uppstar tekniska problem med portabel sjélvscanning.

5.2 Forslag till fortsatta studier

Till vidare studier hade det varit intressant att underséka hur kon och alder kan
paverka den upplevda tjanstekvaliteten av anvandandet av portabel sjalvscanning. En
studie som ocksa hade varit intressant att gora ar att jamfora den traditionella kassan
med portabel sjalvscanning och undersoka fordelar och nackdelar
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Bilaga

Intervjuguide

1. Brukar du handla pa ICA Maxi?

2. Hur manga ganger handlar du i veckan?

3. Handlar du oftare pa grund av sjalvscanning?

4 . Vad anser du om att ICA Maxi erbjuder portabel sjidlvscanning?

5. Hur lange har du anvant sjalvscanning? Vad ser du som anledning till att du
borjade anvanda sjilvscanning? Varfor anvander du sjalvscanning?

6. Scannar du vid varje kop?

7. Tror du att du handlar for mindre eller mer nu nér du sjalvscannar?

8. Vad tycker du om den "vanliga” kassan?

9. Vid sjalvscanning tar du 6ver en hel del av arbetet hur ser du pa detta?

10. Hur upplever du interaktionen med ICA Maxi?

11. Vad forvantar du dig for att kunna anvdnda portabel sjalvscanning?

12. Vad har du for forvantningar pa portabel sjdlvscanning?

13. Vilka faktorer av: sjalvfortroende, noje, bedrift eller kontroll finner du
som viktiga av anvandning av portabel sjalvscanning?

14. Har du blivit tvungen att ta kontakt med personalen under din
képprocsess nar du anvant portabel sjadlvscanning, i vilka situationer?

Tid
15. Vad tanker du pa nér jag séger tid nar det géller sjdlvscanning?
16. Hur upplever du tiden i butiken nar det galler sjdlvscanning? Fran de att

du tar en scanner till dess att du nar kassalinjen i jaimforelse med vanligt kop.

48



17.

18.

Hur ser du pa tiden i kon nar det giller sjalvscanning, i jamforelse med

valigt kop?

Hur tidsbesparande ar det att anvanda sig av sjdlvscanning?

Lattanvandhet

19.

20.

21.

22.

Vad tanker du pa nér jag sager lattanvandhet nar det galler

sjalvscanning?

Hur ser du pa anvindarvinligheten vad det giller sjalvscanning? (Ar det

svart att forstd hur man ska gora pa scannern men daven utcheckning?)

Hur upplever du att tekniken fungerar vid anviandning av
sjalvscanning?(Nar man klickar om det fungerar eller om man maste klicka flera

ganger)

Brukar det uppsta problem vid anviandandet av sjidlvscanning,

vilka,varfor? Hur upplever du detta?

23. Vad gor du om "larmad vara” visas pa displayen?

24 . Vad gor du om "artikeln ej funnen” visas pa displayen?

25. Hur ofta far du avstdmningar? Frustrerad, lattad, orolig, glad, stressad...

26. Vad tycker du om utcheckningsprocessen?...

Tillforlitlighet

27. Vad ténker du pa nar jag sager tillforlitlighet nar det géller
sjalvscanning?

28. Hur ar dit fortroende till scannerns hantering av din registrering av
varor?

29. Hur palitlig anser du att teknologin dr bade nar det géller

sjalvscanningen och utcheckning?

Anvandargladje
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30. Vad tanker du pa nér jag sdger anvandargladje nar det galler
sjalvscanning?
31. Hur upplever du sjalvscanning?
32. Kénns det roligare att handla nu dn innan pa grund av sjdlvscanning?
Kontroll
33. Vad tanker du pa nér jag sdger kontroll nér det géller sjidlvscanning?
34. Upplever du nagon 6kad kénsla av kontroll vid anvandningen av

sjdlvscanning jamfort med ett vanligt kop?

35.

36.

37.

38.

Framtid

39.

40.

41.

42.

Hur kdnns det att ha kontroll 6ver processen?
Hur kdnns det att ha kontroll 6ver summan nar du handlar?
Skapar det en storre "gladje” till att handla? Hur?

Kanner du att kontrollen har minskat pa nagot satt?

Ser du nagra fordelar med sjalvscanning?
Ser du nagra nackdelar med sjilvscanning?

Hur tycker du att sjalvscanning kan forbattras?

Skulle du tycka att det var bra eller daligt att butiken skicka meddelande

och erbjudande till din scanner undertiden du handlar?

43.

den innehaller och sa vidare?

Vad skulle du tycka om att fa information om varan i scannern, t.ex. vad
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