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Sammanfattning

Den har studien syftar till att skapa en djupare forstaelse for det digitaliserade servicemotet
genom att undersoka hur det upplevs ur ett kundperspektiv. Vi vill genom detta 6ka forstaelsen
for hur kunder upplever kvalitet och om upplevelsen av kvalitet fordndras nar det
interpersonella servicemotet blir foremal for 6kad digitalisering. Vi studerade aven huruvida
upplevelsen av kvalitet skiljer sig mellan tva aldersgrupper. Studien utgar fran en kvalitativ
forskningsmetod dar vart empiriska material utgors av djupintervjuer. /mother ar ett exempel
pa en restaurang dar stora delar av det interpersonella servicemotet har ersatts med ett
servicemote bestdende av teknik, och det & genom /motherkunder som vart material ar
inhdmtat. Vid utformandet av intervjuguiden inspirerades vi av de kvalitetsskapande
dimensioner som ingar i SERVQUAL och den attributbaserade modellen. Vidare har vi anvant
oss av teorier som behandlar det interpersonella servicemétet samt sjalvserviceteknik och vad

som skapar kvalitet i dessa.

Studiens resultat visar att de forvantningar som kunden har &r av avgorande karaktar for
upplevelsen av kvalitet i det digitaliserade servicemotet. Det har framkommit att kunders
upplevelse av kvalitet skiftar fran det interpersonella servicemoétet dar kvalitet kdnnetecknas av
att bli uppmarksammad och fa individanpassad service av personal, till det digitaliserade
servicemotet dar kvalitet upplevs nar de praktiska faktorerna med tekniken fungerar. Det
pavisades skillnader mellan aldersgrupperna i det avseendet att kunskap och vana &r kopplat

till hur kunder upplever kvalitet.

Nyckelord: Digitalisering, servicemotet, kvalitet, kvalitetupplevelse
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LUNDS UNIVERSITET
Campus Helsingborg

Institutionen fér service management
och tjanstevetenskap

1. Inledning

| det inledande kapitlet har vi for avsikt att introducera for lasaren vilket forskningsomrade
som studien fokuserar pa. Har forankrar vi amnet i tidigare forskning och den
problemformulering som ligger till grund for studien konkretiseras. Avslutningsvis presenteras
syfte, fragestallningar och den avgransning som gors.

Servicebranschen ér en ”fabrik” som producerar 25 miljoner servicemdten i Sverige varje dygn
(Soderlund 2012: 11). Bitner (1990) definierar servicemotet som det tillfalle da kunden direkt
interagerar med servicepersonal som utfoér en tjanst (70). Idag &r det allmén kunskap att
medarbetaren spelar en viktig roll for kundens generella uppfattning om ett visst foretag.
Darmed kan servicemotet bli ndgot som karaktériserar ett foretag pa ett satt som ar mer
omfattande &n till exempel produkten eller omgivningen (Soderlund 2012: 12). Ett bra
servicemote kan alltsa vara ett foretags viktigaste instrument for att skapa god servicekvalitet
for kunden. Servicekvalitet ar en viktig kalla till verksamhetens sarskiljande kompetens och
ar ofta en framgangsfaktor for att uppratthalla konkurrensférdelar inom servicebranschen.
Uppfattningen av servicekvalitet i servicemotet grundar sig i att kunden jamfor det som
upplevts med sina forvantningar pa hur servicemotet borde utforas (Mani Kanta & Srivalli
2014: 1-2). Kunder borjar vanligtvis utvardera restaurangupplevelsen och kvaliteten i
servicemotet sa fort de gar in och interagerar med personalen pé en restaurang. Servicemotet,
aven kallat “sanningens 6gonblick”, blir dérfor av stor vikt f6r om kunden ldmnar restaurangen

nojd eller inte samt &r starkt anknutet till begreppet servicekvalitet (Lin & Mattila 2010: 823).

Samhaéllet befinner sig i en av var tids storsta forandringar, digitaliseringen, och denna skiftning
paverkar mycket av det vi gor. Var vardag omsluts av teknik pa allt fler satt, alltifran
sjalvutcheckningskassor pa mataffar till robotdammsugare i hemmen och det bidrar till ett

forandrat synsatt. Forskning har pavisat att alla branscher bor ta tillvara pa digitaliseringens



mojligheter och det géller att utveckla en affarslogik som &r anpassad darefter (Jonsson,
Stoopendahl & Sundstrom 2015: 14-15). Idag ser vi allt fler inslag av digitala medel i
servicebranschen och foretag hittar nya sétt att implementera tekniska losningar aven i
servicemdtet. Nar kunden sjalv anvander nagon form av teknisk losning, exempelvis

sjalvutcheckning, bendmns det som sjélvserviceteknik (SST).

Det finns andra exempel pa servicemoten dar teknik har ersatt den interpersonella
interaktionen. Ett sadant ar bankomaten. Det &r sjalvklart for oss konsumenter att det ar ett
mote med en maskin och vi har lart oss vad som ar rimligt att forvanta vid ett sadant mote.
Konsumenter finner séllan anledning att ga in pa bankkontoret for att sakerstdlla att
transaktionen verkligen har gatt igenom eller &r korrekt. De begransningar som bankomaten
har vet konsumenterna om och accepterar aven att bli behandlade pa ett satt som de inte skulle
godta av en banktjansteman. Till exempel kan inte en bankomat forse konsumenterna med
exceptionell service utan de tar emot det som erbjuds av maskinen och vet att det inte hjalper
att hoja rosten for att havda sin ratt (Corvellec & Lindquist 2005: 139). Den hér typen av
digitaliserat servicemote kandes osakert och hade svart att accepteras av kunder nar det
introducerades pa marknaden (Soderlund 2012: 11). Detta &r ett exempel pa ett servicemdte
som idag &r sa pass inrotat hos konsumenterna att de knappt funderar pa att det egentligen &r
en typ av serviceméte. Kan det i framtiden vara lika sjalvklart for konsumenter att det
interpersonella servicemotet ersatts av digitala medel dven i andra verksamheter dar service &r
ett dominerande element, till exempel i restaurangbranschen? | dagslaget ar inslagen av teknik
i restaurangbranschen fa och den &r fortfarande valdigt praglad av det interpersonella
servicemotet. Vi finner det intressant att, ur ett kundperspektiv, undersoka hur servicekvalitet
upplevs och forandras nar det interpersonella servicemotet i en restaurang blir foremal for 6kad
digitalisering. Genom att undersdka detta kan dessutom restauranger, infor framtiden, dra

lardom av studiens resultat.

1.1 Tidigare forskning

Internet och digitala medel har blivit ett séatt for organisationer att behalla konsumenter och
erbjuda nya typer av tjanster och produkter, sasom genom e-handel eller olika
jamforelsetjanster. Forskningsfaltet har pavisat ett okat intresse géllande implementering av
teknik i serviceverksamheter samt kunders tendens att ta till sig ny teknik (Han & Hwang 2015:

587). Exempelvis har sjalvutcheckning i dagligvaruhandeln studerats och pavisat en stor
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okning och acceptans (Dean 2008: 226). Dock tar det for det mesta lang tid innan méanniskor
accepterar och faktiskt borjar anvénda sig av nya tekniska losningar. For att 6ka ménniskors
vilja att anvanda sig av nya tekniska system har tidigare forskning kommit fram till att systemet
maste vara valutvecklat, ge information och halla en hdg sékerhet for slutkonsumenten
(Martins, Oliveira, Popovi¢ 2014: 10). Martins et al. (2014) har i deras studie undersokt unga
och valutbildade ménniskor och menar att deras beteende gentemot ny teknik kan skilja sig
fran till exempel andra aldersgrupper och menar att det ar en relevant aspekt att undersoka i
vidare forskning (10). Han och Hwang (2015) har i sin studie pavisat resultat som bekréaftar att
framforallt aldre manniskor har svarare att dndra sina beteenden gentemot ny teknik (587). |
samband med att det finns skillnader i accepterandet av ny teknik gar det att anta att det ocksa
finns skillnader i hur olika aldersgrupper upplever kvalitet med teknik. Det vi gor annorlunda
mot tidigare forskning som har tittat pa aldersskillnader &r att vi gor det ur ett
kvalitetsperspektiv. Fernandes och Pedroso (2016) anser i kontrast till att undersoka tendensen
att acceptera ny teknik att den upplevda kvaliteten av tekniken ar en mer kritisk fraga. | och
med den allt storre utstrackning som SST idag anvands menar de att manniskor redan har tagit
till sig tekniken. Darmed blir det viktigare att undersoka kvalitetsupplevelsen i samband med
teknikanvéndandet for att skapa ndjda kunder. Forfattarna har undersokt konsumenters
utvardering av sjalvutcheckningssystem i butik och har kommit fram till att servicekvalitet &r
positivt korrelerad med kundens generella tillfredstéllelse med butiken som sadan (2). Det &r
intressant att undersoka upplevelsen av kvalitet i digitaliserade servicemdten i andra kontexter
och saledes vill vi skapa en djupare forstaelse for det digitaliserade servicemdtet genom att

undersdka hur detta upplevs ur ett kundperspektiv.

Det har forskats mycket kring servicemétet och vad som skapar kvalitet inom omradet. Denna
forskning har fokuserat pa att identifiera dimensioner som bidrar till att skapa kvalitet for
kunden. Bland annat presenterar Parasuraman, Zeithaml och Berry (1988) fem
kvalitetsskapande dimensioner géllande konsumenters uppfattning om servicekvalitet. Dessa
bestar av tillforlitlighet, respons, garanti, empati och materiella ting (23). Dimensionerna har
aven utvecklats till ett matinstrument som manga forskare anvander sig av, kallat SERVQUALL.
Denna har blivit utgangspunkt for forskning i olika kontexter, exempelvis har dimensionerna
anvants for att studera kvalitetsskapande inom hotellbranschen. En sadan studie kom fram till
att kunder kanner kvalitet i samband med hur bra personalen utfor arbetsuppgifterna gentemot
dem, eftersom detta ger positiva resultat &r det viktigt att foretag utbildar sina anstallda (Madar

2014: 76). En annan kontext som har studerats ar sjukvarden. Denna studie visar att
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dimensionen materiella ting, bland annat hur miljon ar uppbyggd, ar den viktigaste for att skapa
servicekvalitet (Andaleeb 2001: 1367).

Dabholkar (1996) har ocksa presenterat kvalitetsdimensioner, vilka inbegriper hastighet, enkel
anvandning, tillforlitlighet, kontroll och ndje. Dimensionerna behandlar hur kunder utvarderar
servicekvalitet vid anvandning av sjélvserviceteknik och bendmns &ven som den
attributbaserade modellen (33). Dessa dimensioner har studerats i e-handelskontexten dér det
visat sig att kundngjdhet skapas genom kontroll och enkel anvandning (Yen 2005: 641, 655).
En annan studie har kommit fram till att den framsta fordelen med att implementera teknik i
servicemoten &r att det reducerar véntetid och effektiviserar serviceprocessen (Kokkinou &
Cranage 2013: 436). Tidigare forskning har dven lagt fokus vid att undersoka digitaliserade
tjanster inom flygbranschen dar sjalvincheckning pa flygplatser ar vanligt férekommande.
Resultatet har visat att avsikten med anvandandet av SST och teknikvana har stor inverkan pa
servicekvaliteten (Wang, Harris & Patterson 2013: 400). Utdver detta finns det lite forskning

rorande sjalvserviceteknikens paverkan pa servicekvalitet (Fernandes & Pedroso 2016: 1).

Genom tidigare forskning ser vi att det finns en lucka att fylla kring kunders upplevelse av
kvalitet nar det interpersonella servicemotet i restaurangbranschen blir foremal for okad
digitalisering. Anledningen till att vi vill studera restaurangbranschen specifikt &r att inslagen
av teknik ar fa och da branschen fortfarande &r valdigt praglad av det interpersonella
servicemotet. | denna studie anvénds dimensionerna i SERVQUAL som inspiration nér vi
behandlar det interpersonella servicemotet, vilket gors for att undersoka hur kvalitet upplevs i
restaurangkontexten. Vi kommer &ven att inspireras av denna modell ndr vi undersoker
huruvida upplevelsen av kvalitet forandras i det digitaliserade servicematet. Vi anvander ocksa
den attributbaserade modellen eftersom den ar framtagen for sjalvserviceteknik och den hjélper
oss att fanga hur kvalitet upplevs i det digitaliserade servicemotet. Eftersom kunders upplevelse
av kvalitet i servicemotet ar kontextberoende kommer vi i denna studie bidra till forskningen
genom att understka restaurangbranschen. For att fa en 6kad forstaelse kommer vi att fokusera

pa ett servicemote dar storre delen har digitaliserats, pa restaurangen /mother i Stockholm.



1.2 Syfte

Syftet ar att skapa en djupare forstaelse for det digitaliserade servicemétet genom att undersoka
hur det upplevs ur ett kundperspektiv. Vi vill bidra till en okad forstaelse for hur kunder
upplever kvalitet och om upplevelsen av kvalitet fordndras nér det interpersonella servicemotet

blir foremal for 6kad digitalisering.

1.3 Fragestillningar

e Hur upplever kunden servicemétet vid en 6kad digitalisering?

o Hurférandras kundens upplevelse av servicekvalitet i ett 0kat digitaliserat serviceméte?

o Hur skiljer sig upplevelsen av servicekvalitet mellan olika aldersgrupper i dessa

sammanhang?



2. Metod

| detta kapitel presenterar vi den undersokningsmetod som anvants vid skrivandet av
uppsatsen. Kapitlet behandlar ansatsen for forskningen samt tillvagagangssatt vid insamling

av data.

2.1 Metodologi

Var kvalitativa studie utgar fran ett konstruktionistiskt synsatt. Silverman (2013) menar att
inom detta synsatt ses den sociala verkligheten som nagot som standigt skapas och omvandlas.
Detta ar bland annat beroende av var man befinner sig, vilka manniskor som &r dér och vad
méanniskorna har for erfarenheter, det sociala samspelet blir verklighet i just det sammanhanget.
Verkligheten skapas i samspel mellan manniskan och miljon dar det finns anledning att tolka
maéanniskors handlingar och uppfattningar (107). Ett annat angreppssétt ar objektivismen som
ser pa den sociala verkligheten som nagot forutbestamt och att det inte gar att paverka genom
sociala samspel (Bryman 2008: 36). For att fanga konstruktionismen i var studie &r det viktigt
for oss att ta hansyn till intervjupersonernas syn och perspektiv pa saker samt att tolka deras
uppfattning. Vi maste darfor stalla djupare fragor for att tolka intervjupersonernas subjektiva
uppfattningar. Konstruktionismen &r ett synsatt som vi delar och det har paverkat vart satt att

forhalla oss till de som medverkat i studien men dven vart metodval.

Vi har ett hermeneutiskt angreppssatt da tolkningen &r fokus i var studie. Bryman (2008) menar
att det inte finns ndgon absolut sanning inom hermeneutiken. Angreppsséttet baseras istallet pa
forstaelse och tolkning, samt att verkligenheten uppfattas pa olika satt av olika individer (32).
Det galler alltsa att vi, som samhallsforskare, ska tolka vara intervjupersoners handlingar och

sociala varld utifran deras perspektiv.

Vi har tagit hjalp av de kvalitetsskapande dimensionerna som inkluderas i SERVQUAL och
den attributbaserade modellen, det &r dessa som har inspirerat utformningen av och fragorna i
var intervjuguide. Vi har sedan utifran tolkningen av var empiri hittat fler relevanta teorier som
empirin analyserats med. Detta har vi gjort for att fanga en djupare forstaelse for
intervjupersonernas svar samt for att med dppna 6gon upptacka nya faktorer som potentiellt
kunde framkomma. Vart angreppssatt kan mest liknas vid det abduktiva angreppsséttet. Enligt



Patel och Davidsson (2011) kan abduktion innebara att forskaren vaxlar mellan teori och empiri
for att steg for steg skapa en ny forstaelse. Detta gors genom att teorin kan utvecklas om nya
aspekter uppkommer. Férdelen med en abduktiv ansats ar att forskaren inte blir Iast, sasom
risken ar nér forskaren strikt arbetar deduktivt eller induktivt. Det finns dock negativa aspekter
med att arbeta abduktivt, en risk kan vara att forskaren stanger ute alternativa tolkningar (24).
Darfor har vi i denna studie lagt stor vikt vid att vara vidsynta och uppméarksamma pa nya
subjektiva tolkningar och uppfattningar. For att inte missa alternativa tolkningar har vi
uppmuntrat vara intervjupersoner till att spekulera utanfor ramarna. Detta har gjorts genom att

stalla 6ppna fragor och manga foljdfragor nar intressanta tankar har uppkommit.

2.2 Val av metod

Det ar vara fragestéallningar som har fatt styra valet av forskningsstrategi. Vi undersoker hur
kunder upplever kvalitet i ett digitaliserat servicemdte. Det ar darfor av intresse att fa en
forstaelse for intervjupersonernas subjektiva uppfattningar av den sociala verkligheten, darav
foll det sig naturligt med en kvalitativ forskningsstrategi. Enligt Bryman (2008) innebér
kvalitativ forskningsstrategi att vikten laggs vid ord och tolkning snarare an vid siffror, och
teori ses som en foljd av den undersokning som gjorts. Dessutom soker kvalitativa studier
djupare forstaelse for den sociala verkligheten medan kvantitativ metod betonar kvantifiering
vid insamling och analys av data (340, 363). Den kvantitativa metoden utgors av en uppfattning
om att den sociala verkligheten styrs av en yttre och forutbestamd verklighet, samt att den inte
lagger vikt vid att den kan paverkas av sociala samspel (40-41). DA vi vill skapa en djupare
forstaelse for manniskors upplevelse av servicekvalitet ar en kvalitativ metod lampligast for
var studie eftersom det ar centralt att ta hansyn till intervjupersonernas personliga
uppfattningar.

Precis som kvantitativa undersokningar, sa har kvalitativa undersokningar blivit kritiserade.
Bland annat handlar kritiken om att kvalitativa forskare latt blir for subjektiva.
Forskningsresultaten tenderar att i for hog grad bygga pa forskarnas egen uppfattning av vad
som ar viktigt samt pa den relation som etableras mellan forskare och
undersokningspersonerna. Dessa aspekter ar ocksa anledningen till att en kvalitativ studie &r
svart for andra att replikera eftersom studien &r beroende av forskarens uppfinningsrikedom.
Dessutom finns det en problematik kring svarigheten att generalisera en kvalitativ studie utdver

den situation som undersoks (Bryman 2008: 368-369). Vi ar medvetna om att det &r svart att
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generalisera var studie men det ar inte heller syftet. Eftersom vi vill skapa en djupare forstaelse
for kunders upplevelse av kvalitet i samband med digitalisering och da det ar kontextberoende

kommer inte resultatet att bli generaliserbart.

2.3 Insamling av data

Som namnt fokuserar den har studien pa att fa en djupare forstaelse for kunders upplevelse av
kvalitet i ett digitaliserat servicemote. /mother dr ett exempel pa en restaurang dar stora delar
av det interpersonella servicemotet har ersatts med ett servicemote bestaende av teknik, och
det &r har vart empiriska material ar inhamtat. Darfor kravs det att undersékningspersonerna

har besokt /mother vid atminstone ett tillfalle.

/mother &r en restaurang som &r beldgen i Stockholm, den 6ppnade i januari 2016 och har plats
for 500 gaster i sin lokal. Vid varje bord finns det en lasplatta nersankt i bordet och det &r via
den kunden bestaller samt betalar. Pa lasplattan finner kunden menyn och information om vad
matratterna innehaller samt upplysning om allergier och specialkost. Kunden véljer vad denne
vill ata och lagger bade mat och dryck i en digital varukorg tills kunden ar redo att skicka ivag
bestéllningen. Efter att kunden lagt sin bestéllning skickas denna till ett, eller flera, av de sju
befintliga koken. Personal cirkulerar i lokalen bland kundernas bord och ar tillgdnglig om
problem eller fragor uppstar. Restaurangbesdket skiljer sig nagot at under lunch och middag.
Nar kunden ar pa restaurangen under dagtid gar denne sjélv in och valjer ett bord att sitta vid.
Kunden bestéller darefter via lasplattan och gar sedan for att hamta sin mat vid en lucka intill
koken. Betalningen kan ske pa tva sétt under dagtid, dels kan kunden betala framme vid kassan
och dels via den sa kallade expresshetalningen vilken sker pa Iasplattan. Expressbetalningen ar
jamforbar med ett internetkdp och utfors via betalningstjansten Klarna. Nar kunden kommer in
pa /mother under kvallstid méts kunden av en hovmastare som informerar om bordsplacering.
Om det ar forsta gangen kunden besoker /mother foljer nagon ur personalen med till bordet for
att forklara hur lasplattan fungerar. Dérefter gor kunden sin bestélining av mat och dryck, som
sedan tillagas i kbéken. N&r maten &r fardig kommer en anstélld, en sa kallad ”runner”, ut med
maten till bordet. Denna runner plockar &ven av disken vid bordet nar kunder ar klar med sin
middag. Under kvallstid finns aven da tva betalningsalternativ, expressbetalning och betalning
via en “’/motherviard”. Om kunden klickar pa alternativet /mothervird sa kommer en anstilld

till bordet for att ta betalt.



2.3.1 Urval

Vart urval bestar av /motherkunder for att kunna undersoka deras upplevelse av kvalitet i
servicemotet pa restaurangen. For att hitta vara intervjupersoner vande vi oss forst till vara egna
kontakter i Stockholm. Dessa kontakter undersokte i sin tur om de k&nde ménniskor som hade
besokt /mother samt hade god erfarenhet géllande servicemdéten i restaurangbranschen. Det
gjordes genom att kontakterna fragade angadende dessa kriterier nar de letade efter
undersokningspersoner. Vara intervjupersoner skulle ha vana av serviceméten i restauranger
for att vi skulle kunna undersoka om upplevelse av kvalitet forandras fran det interpersonella
till det digitaliserade servicemdtet. Anledningen till att vi inte intervjuade vara kontakter, som
hjalpte oss i urvalsprocessen, var for att det inte skulle finnas en risk att vara tidigare asikter
om personerna skulle paverka intervjuerna. Urvalet vi gjorde kan, enligt Bryman (2008)
beskrivas som ett “snobollsurval”. Detta urval innebér att forskaren forst tar kontakt med ett
mindre antal personer som &r av relevans for studien och anvéander sedan dessa for att hitta
ytterligare relevanta intervjupersoner (2008: 196, 434). Vi har gjort pa likartat satt men istallet
tagit kontakt med personer vi kénner i Stockholm, som vidare ledde oss till relevanta
intervjupersoner. Bryman (2008) beskriver att risken med att anvanda sig av ett snébollsurval
ar att det osannolikt kommer bli generaliserbart for populationen (196). Eftersom vi har
speciella kriterier som vara intervjupersoner behéver uppfylla var det omojligt att anvanda oss
av ett obundet slumpmassigt urval for att sakerstélla en statistisk representativitet. Som tidigare
namnt ar dock inte syftet med var kvalitativa studie att resultatet ska vara representativt utan vi
vill skapa oss en djupare forstaelse for kundernas upplevelse av det digitaliserade

servicemotet.

Den undersokningsgrupp som ligger till grund for insamlingen av vart empiriska material
bestar av tio intervjupersoner. Dessa ar indelade i en yngre och en &ldre aldersgrupp, 20-35 ar
och 50-65 ar. For att veta vilken indelning av aldersgrupper som var mest lamplig for var studie
tittade vi pa tidigare forskning som har undersokt olika aldrar i teknikrelaterade sammanhang,
sd som olika aldersgruppers anvandarbeteende géllande teknik (Ziefle & Bay 2005: 377). |
likhet med den studien kom vi fram till att dessa tva aldersindelningar var mest passande da
den yngre gruppen, 20-35 ar, till stor del & uppvaxta med nagon form av teknik och har
antagligen storre teknikvana. Gallande den &ldre gruppen, 50-65 ar, ar det troligt att de inte har
lika stor vana och det blir darmed intressant att studera. Gapet mellan aldersgrupperna gor att

potentiella skillnader dem emellan lattare framtrader.



2.3.2 Djupintervju

Vi har utfort tio djupintervjuer dar varje intervju i genomsnitt har varit en timme lang. Vi bada
nérvarade vid varje intervju, en av 0ss agerade huvudintervjuare medan den andra antecknade
samt stallde inflikande fragor. Samtliga intervjuer dgde rum pa ett kontor beldget i Stockholm.
Bryman (2008) beskriver olika kvalitativa sétt att samla in data pa, vilka bland annat utgors av
observationer, djupintervju och fokusgrupp. Han menar vidare att djupintervjuer lampar sig
bast for att skapa en djupare forstaelse for individers subjektiva upplevelser utan att de paverkas
av andras asikter, som till exempel kan ske i en fokusgrupp. Djupintervjuer ar dessutom flexibla
och kan snabbt anpassas efter det intervjupersonen ger uttryck for (413). Eftersom vi ar ute
efter intervjupersonernas personliga uppfattningar och tolkningar av kvalitet i det digitaliserade

servicemotet valde vi att genomfora djupintervjuer.

Vi valde att utforma semistrukturerade intervjuer for att vi ville ha en flexibel och
forhallandevis 6ppen intervjuform. Vart mal var att intervjupersonerna skulle ha utrymme att
formulera svaren pa sitt eget sétt och ha mojlighet att uttrycka andra saker istallet for att strikt
halla sig till fragorna. Enligt Silverman (2013) ar det just detta som ar fordelarna med
semistrukturerade intervjuer. Fokus for den kvalitativa forfattaren &r hur intervjupersonerna
uppfattar sin vérld och intervjuguiden behdver ocksa ge forutsattning for det. For att fa ut den
informationen av intervjupersonerna ar det viktigt att intervjuerna ger utrymme for flexibilitet

(207). Detta ar nagot som vi hade i atanke nar vi utformade var intervjuguide (se bilaga 1).

Vi konstruerade en intervjuguide som féljde tva huvudteman, dels det interpersonella
servicemotet i allmanhet och dels det digitaliserade servicemotet pa /mother i synnerhet. | den
forsta delen lat vi fragorna inspireras av SERVQUAL:s kvalitetsskapande dimensioner. Detta
gjorde vi for att forsta intervjupersonernas subjektiva uppfattning och hur de upplevde kvalitet
I studiens specifika sammanhang. | den andra delen, det digitaliserade servicemétet, stélldes
samma fragor och kompletterades aven med frdgor som var inspirerade av de fem
dimensionerna som presenteras i Dabholkars attributbaserade modell. Detta gjorde vi da dessa
dimensioner ar utformade for kvalitetsskapande i sjalvserviceteknik, alltsa det digitaliserade
servicemotet. Intervjuguiden foljdes mestadels men andra fragor uppkom néar vi ansag att
intervjupersonerna var inne pa ett intressant spar. Detta var vi forberedda pa och i bada delarna

av intervjuguiden gav vi ocksa intervjupersonerna utrymme att beskriva andra mojliga
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kvalitetsskapande faktorer som de tyckte var vasentliga. Ett par ganger under intervjuernas
gang kom intervjupersonerna ifran det som var relevant for amnet och vi fick styra in dem pa

ratt spar igen, men stérre delen av intervjuerna flot pa bra.

For att kunna analysera hur och vad intervjupersonerna svarade sa spelades alla intervjuer in,
efter godké&nnande av varje individ. Bryman (2008) beskriver att inspelning av intervjuer ar ett
bra hjalpmedel for att fanga upp bade intressanta synpunkter samt hur dessa uttrycks. Dessutom
gor inspelningarna det mojligt att transkribera det som har sagts ordagrant (428). Det &r
visserligen en process som tar mycket tid men fordelen &r att séttet pa vilket intervjupersonerna
uttrycker saker bibehalls. Det ar viktigt for kvalitativa undersokningar att forskaren inte missar
nagot vid 6verforingen fran talat till skrivet sprak, sasom pa vilket satt nagot uttrycks da det
kan medfora att resultatet inte speglar intervjupersonernas faktiska uppfattningar. Detta utgor
en svar del i transkriberingsprocessen (Bryman 2008: 429-430). Av den anledningen var vi

ytterst noggranna i transkriberingarna for att bland annat fanga pa vilket satt saker uttrycktes.

Forteckning Gver intervjupersonerna:
Al — Kvinna, 23 ar, butiksséljare.

A2 — Kvinna, 31 ar, marknadsassistent.
A3 — Man, 27 ar, studerande.

A4 — Man, 23 ar, studerande.

A5 — Kvinna, 26 ar, séljare.

B1 — Man, 63 ar, forséljningschef.

B2 — Kvinna, 59 ar, IT- manager.

B3 — Kvinna, 61 ar, egenforetagare.
B4 — Man, 50 ar, séljare.

B5 — Man, 54 ar, séljare.

2.4 Litteraturinsamling

Infor insamlingen av var empiri gjordes en litteraturgenomsokning for att fa inspiration av
lampliga kvalitetsskapande dimensioner som skulle anvéandas i var intervjuguide. Detta gjordes
via sOktjansten LUBsearch vilket anses vara en palitlig kélla. Relevanta bocker gallande
uppsatsskrivning och hur forskare ska ga tillvaga hittades pa Lunds universitets bibliotek. Allt

annat material som utgor var teoretiska referensram hittades via LUBsearch stora samling av
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vetenskapliga artiklar och Lunds universitets bibliotek. S6kord som har anvands &r bland annat
“service”, “servicemotet”, “the service encounter”, ‘“servicekvalitet”, “service quality”,
“service quality dimensions” och “percieved service quality”. Vi har anvént oss av ett narrativt
angreppssatt for att gora var litteraturgenomgang. Bryman (2008) menar att en sadan
litteraturgenomgang syftar till att skapa en initial bild av det tema som forskaren vill fa en
djupare forstaelse av. Den bygger pa subjektiv tolkning och flexibel analys av litteratur (112).
For oss innebar detta att vi i var litteraturgenomsokning fokuserade pa att tolka och forsta

materialet samt hur det skulle kunna forhalla sig till var empiri.

2.5 Etik

Varje intervju inleddes med att vi redogjorde for intervjupersonerna om studiens syfte samt att
vi talade om hur intervjumaterialet skulle komma att anvandas. Vi var ocksa tydliga med att
tala om att deras respektive namn inte skulle forekomma nagonstans i studien samt att de nar
som helst fick avbryta intervjun om de av nagon anledning inte ville svara pa fragorna. Nagot
som vi ocksa ansag viktigt var att ga igenom intervjuns olika teman med intervjupersonerna
innan intervjun paborjades. Detta gjordes dels for att intervjupersonerna skulle kénna sig
bekvama och dels for att forsakra oss om att intervjupersonerna forstod vad som avsags med
de olika temana. Allt ovan var ett satt for oss att forhalla oss till de forskningsetiska
utgangspunkterna. Bryman (2008) menar att som forskare &r det viktigt att ta hansyn till en rad
grundlaggande etiska fragor for de som ar inblandade i forskningen (131). Forst och framst
maste forskaren ta hansyn till informationskravet genom att informera de inblandade vilket
syfte undersokningen har och tala om att deltagandet ar frivilligt. P4 samma satt maste
samtyckeskravet tas hansyn till, och som begreppet antyder innebar det att deltagarna maste ge
sitt samtycke till att medverka. Det &r &ven viktigt att uppgifterna som samlas in genom
exempelvis intervjuer enbart anvands for forskningssyftet. Slutligen maste forskare ta hansyn
till konfidentialitetskravet och behandla alla uppgifter om intervjupersonerna med
konfidentialitet (Bryman 2008: 132).

For att ta hansyn till intervjupersonernas integritet, och foljaktligen konfidentialitetskravet,
kodar vi intervjupersonerna efter grupp A och grupp B. Grupp A innefattar den yngre gruppen
och omnamns som Al1-A5 medan grupp B innefattar de é&ldre intervjupersonerna som

genomgaende i texten kommer att ndmnas som B1-B5. Trots att intervjupersonernas kon inte
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ar av relevans kommer dessa att skrivas ut i en forteckning Gver intervjupersonerna samt

bendmns som ”han” och ”hon” i analysen.

2.6 Tillforlitlighet och dkthet

Betydelsen av reliabilitet och validitet skiljer sig mellan kvalitativ och kvantitativ forskning.
Dessa begrepp avgor kvaliteten av en undersokning och ar av storsta vikt for den kvantitativa
forskningen. Det kravs dock att forskarens forhallningssatt till begreppen anpassas till den
kvalitativa forskningen (Bryman 2008: 351). Detta gors genom att inte lagga lika stor vikt vid
maétning av resultat som den kvantitativa forskningen gor. Ett alternativ inom den kvalitativa
forskningen ar istéllet att forhélla sig till begreppen tillforlitlighet” och “dkthet” for att bedoma
kvaliteten (Bryman 2008: 352). Att spela in intervjuerna, som vi gjorde, innebar tillforlitlighet
i det avseendet att intervjupersonernas svar finns tillgangliga och kan aterges ordagrant nar sa
blir nodvandigt. Utifran ett konstruktionistiskt synsatt ar intervjusituationen ndgot som kan
paverka intervjupersonernas asikter. Det finns alltsd en risk att intervjupersonernas svar
paverkas av den sociala situation som intervjun utgor. Aven den litteratur och de vetenskapliga
artiklar som ligger till grund for var teoretiska referensram for med sig tillforlitlighet. Dessa
har dels inhamtats fran Lunds universitets bibliotek och dels fran den valkanda soktjansten
LUBsearch som ger tilltrade till alla universitetets fysiska och elektroniska samlingar. For att
vart empiriska material ska ses som autentiskt har vi stravat efter att till exempel ge en sa réttvis
bild som mgjligt av vara intervjupersoners asikter och uppfattningar. Detta har vi bland annat

gjort genom att asidosatta vara egna varderingar i tolkningen av intervjupersonernas svar.

2.7 Analys av data

Vi studerade intervjupersonernas upplevelse av kvalitet i servicemdtet pa /mother och vi
anvande de tidigare kvalitetsskapande dimensionerna som inspiration for detta. Trots att vi
utgick ifran befintliga dimensioner var det inte i syfte att testa dem i kontexten utan det var
intervjupersonernas upplevelse som var av intresse. Efter att vi transkriberat vart material laste
vi forst igenom materialet utan att anteckna eller fundera pa eventuella tolkningar. Darefter
laste vi igenom materialet en andra gang samtidigt som vi genomgaende noterade och tolkade
vad som stod. Bryman (2008) skriver att detta &r en bra metod for att fa djupare forstaelse for
materialet och lattare se samband (525). Nar vi analyserade var empiri och saledes

transkriberingarna var vi inte ute efter att se vad som forekom oftast utan istallet ville vi skapa
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en fordjupad forstaelse for intervjupersonernas upplevelser. Bade det som tyder pa likheter
saval som olikheter mellan intervjupersonernas subjektiva uppfattningar var viktigt. Bryman
(2008) menar att det ar viktigt att forskarna forhaller sig till analysen av empirin genom att hela
tiden tolka och stélla fragor sdsom “vad menar intervjupersonen?” och “vad betyder den hir
informationen?” (524-525). Det har &r ndgot som vi tog hjdlp av nar vi gick igenom

transkriberingarna for att skapa en djupare forstaelse for intervjupersonernas upplevelse.
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3. Teoretisk referensram

Detta kapitel paborjas med en beskrivning av restaurangbranschen for att ge lasaren en initial
forstaelse for det sammanhang som vi studerar. Darefter presenteras de teorier som utgor var
teoretiska referensram samt som syftar till att skapa en grund for empirin och moéjliggora

analysen.

3.1 Upplevelser i restaurangbranschen

Restaurangbranschen &r snabbt foranderlig eftersom kundkraven hela tiden varierar och kraver
att restaurangerna ligger steget fore sina konkurrenter genom att erbjuda hogsta servicekvalitet.
En restaurang ar inte langre en pragmatisk plats vars enda syfte ar att stilla kundens hunger,
utan den ses mer som ett mal for att skapa helhetsupplevelser. | samband med att allt fler
manniskor valjer att ata ute sa har det blivit vanligare att kunder letar efter nya smaker, miljoer
och koncept for att skapa minnesvarda upplevelser (Lee, Lee & Dewald 2016: 21). Boswijk,
Thijssen och Peelen (2007) menar att de upplevelser som ar meningsfulla och minnesvérda ar
framst de som vi upplever i sallskap med andra individer, detta inkluderar &ven interaktionen
med exempelvis personal (20). Detta bidrar till att kunderna har hogre forvéantningar pa
restaurangernas  prestation géllande servicen (Lee et al. 2016: 21).

3.2 Servicemotet

Servicemotet definieras enligt manga forskare som den interaktion som sker mellan en kund
och personal i en serviceverksamhet (Lin & Mattila 2010: 823; Bitner 1990: 70). Dessa
beskrivningar paminner om Gronroos (2008) forklaring av servicemotet, han menar att det ar
samspelet mellan kund och verksamhet samt att servicemotet ar det som faststaller kundens
upplevelse av servicekvalitet (81). I denna studie delar vi uppfattningen av servicemotets
definition med ovanstaende forskare. Ur ett kundperspektiv ar det servicemotet, eller det sa
kallade sanningens Ogonblick”, som ligger till grund for intrycket av den totala
serviceupplevelsen. Det &r dessa 0Ogonblick som leder till kundens uppfattning av
verksamhetens servicekvalitet och bidrar till graden av tillfredstéllelse. Detta &r avgérande for
huruvida kunden ar benagen att aterkomma eller inte. Ur foretagets perspektiv innebér varje
mote en majlighet att bevisa sin formaga att leverera hog servicekvalitet for att skapa lojala
kunder (Wilson, Zeithaml, Bitner & Gremler 2012: 84).
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3.2.1 Det interpersonella servicemétet och det digitaliserade servicemotet

Interpersonella  servicemdten och servicemdten som genomférs med hjalp av
sjalvserviceteknik ar relevanta for var studie. Interpersonella serviceméten innebar sadana dar
personalen pa exempelvis en restaurang interagerar med kunderna och sjalvserviceteknik
innebdr sadana moten dar kunden sjalv anvander nagon form av teknisk lésning. Den
sistnamnda typen av moten ar hogst beroende av att tekniken &r utformad pa ett lattforstaeligt
satt for att kunden ska uppleva god servicekvalitet (Mossberg 2015: 11).

Lovelock och Wirtz (2011) har identifierat vad som kan ligga bakom kunders val mellan SST
och interpersonella serviceméten (63). Kunder tenderar att forlita sig pa personlig kontakt nar
det galler tjanster som de upplever som komplexa och medfor hdg risk. Kunder som daremot
har hog kunskap om en tjanst och dessutom har hogre fortroende for tjansten véljer oftare de
opersonliga sjalvservicemotena. De kunder som pa ett snabbt och smidigt satt vill nd malet och
saledes tjanstens funktion vander sig oftare till sjalvservice, medan de kunder som istéllet soker
en social upplevelse valjer interpersonella tjanster och serviceméten (Lovelock & Wirtz 2011
63-64).

Aven andra forskare tar fasta pa innebérden av interpersonella tjanster och sjélvservicetjanster.
Bland andra Grénroos (2008) menar att det finns tjdnster som ar beroende av personal som
producerar tjansten i interaktion med kunden. Han pratar aven om tjanster som ar beroende av
teknologiska system och avser interaktionen mellan kunden och nagon form av teknisk 16sning
(67), precis som sjalvservicetjanster. Trots att SST ar baserade pa tekniska system sa kréavs det
personal i kritiska situationer, exempelvis nar tekniken brister och klagomalshantering maste
inforas. Dessutom har servicepersonalen en viktig roll som supportsystem for de
teknikbaserade tjansterna. Gronroos (2008) vill till och med hdvda att tjanster som ar
teknikbaserade ofta, i en hdgre grad an tjanster som &r interpersonella, &r beroende av
personalens servicekansla och kundmedvetenhet eftersom kundernas kontakt med personalen

ar sa fa och huvudsakligen dger rum i kritiska situationer (67).
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3.3 Kvalitet i servicemotet

Vad som upplevs som kvalitet varierar fran kund till kund och darmed ar en kunds uppfattning
av kvalitet inte nddvandigtvis samma som for nagon annan. Foretag har fatt en 6kad forstaelse
for hur servicekvalitet inverkar pa kundtillfredsstallelse och kundlojalitet (Seth, Deshmukh &
Vrat 2005: 913; Parasuraman et al. 1988: 41). Servicepersonalens beteende ar avgorande for
kundens utvérdering av servicekvaliteten, darav &r det inte konstigt att servicemotet och dess
kvalitet ar en framgangsfaktor for restauranger i dagens overfyllda marknad (Lin & Mattila
2010: 823-824). Andra forskare styrker &ven hur viktigt ett servicemote av hog kvalitet ar for

att behalla konkurrensfordelar och fa aterkommande kunder (Mani Kanta & Srivalli 2014: 1).

Huruvida kunden blir n6jd med ett serviceméte eller inte, kan forklaras genom kundens egna
forvantningar. Det innebér att kunden jamfor servicemotets kvalitet med forvantningar pa hur
motet borde utforas. Varje enskild kund antas ha férvantningar pa varje enskilt serviceméte.
Om férvantningarna éverstiger resultatet uppstar missndje. Nar forvantningarna mots eller da
resultatet overstiger forvantningarna lamnar kunden servicemétet nojd (Bitner 1990: 70; Mani
Kanta & Srivalli 2014: 2). Eftersom kunder jamfor sina serviceupplevelser med tidigare
forvantningar bor serviceverksamheter lagga stor vikt vid att forsta och paverka dessa (Karami,
Mehdi Maleki & Dubinsky 2016: 5). Lee et al. (2016) menar att kunder som forvéntar sig noje
och kénsla spenderar mer tid pa restauranger och tenderar av den anledningen att vara
uppmarksamma pa faktorerna som inbegrips i servicemétet och restaurangmiljon. Kunder som
daremot spenderar en kort tid i restaurangmiljon utvarderar servicen utifran hur effektiv
processen ar, fran bestallning tills det att han eller hon far sin mat, utan att lata andra faktorer
inverka pa den upplevda servicekvaliteten (22-23).

Att introducera SST i restaurangbranschen innebar en fordel for de kunder som inte eftersdker
det interpersonella servicemotet utan sjalva vill bestdmma hur och ndr tjansten ska bli utférd
(Curran & Meuter 2007: 286). | samband med att sjalvserviceteknik infors allt mer i
servicemotet ar det viktigt att ha i atanke hur detta paverkar kundernas upplevelse av kvalitet
(Fernandes & Pedroso 2016: 2). Den alltmer utbredda anvandningen av sjélvserviceteknik gor
det viktigt att undersoka huruvida kunder upplever kvalitet i och med tekniken snarare dn, som
tidigare forskning fokuserat pa, underscka tendensen att ta till sig den (Fernandes & Pedroso
2016: 2). Medan vissa konsumenter aktivt soker sig till sjalvservicetjanster, undviker andra

dem avsiktligt och manga kunder uppfattar fortfarande sjalvserviceteknik som nagot mindre
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tilltalande. Foljaktligen utgor detta en utmaning for foretagen (Fernandes & Pedroso 2016: 5).
Om kunderna inte upplever att det medféljer fordelar av nagot slag genom att anvanda SST sa
kommer de antagligen inte att borja gora det i nagon hogre utstrackning, savida andra alternativ
inte finns tillgdngliga. Att veta hur kvalitet skapas och uppfattas av kunden &r darfor en
avgorande fraga som maste beaktas (Fernandes & Pedroso 2016: 5). Curran och Meuter (2007)
diskuterar att anvandningen av SST ar relativt lag da den har setts som ett verktyg istallet for
som ett medel for att ge service pa ett meningsfullt och nytt sétt (286). For att locka fler kunder
att vilja anvanda sjalvserviceteknik géller det att foretag formedlar att det ar ett satt att fa
meningsfull och bra service. Det kan géras genom marknadsféring och genom att ge kunden
den kunskap som kréavs (Curran & Meuter 2007: 285).

Forskningsresultat har visat att vantetider ar direkt kopplade till kunders upplevda
servicekvalitet och nojdhet. Det senaste séttet for verksamheter att minska véntetider ar att
inféra SST i serviceprocessen. Sjalvserviceteknik gor det mojligt for kunden att producera
tjanster utan nagon servicepersonals inblandning (Kokkinou & Cranage 2012: 435). Det gor
det dven majligt for kunden att pa ett nytt satt sjalv valja nar och hur tjansten ska bli utford. |
teorin skulle inforandet av SST bidra till minskade vantetider, men att infora detta som ett
alternativ till den redan befintliga serviceleveransen kan gora att &ven det enklaste systemet
blir ett komplext sadant. Detta eftersom det ar beroende av vilken kunskap anvéandaren har
(Kokkinou & Cranage 2012: 436-437). For att SST ska minska vantetider sa ar det ocksa
centralt att kunderna accepterar den nya tekniken och ser den som en del av serviceleveransen.
Det har gjorts mycket forskning pa manniskors tendens att acceptera nya tekniska system.
Dessa studier har visat att acceptansen bland annat avgérs av huruvida det finns fysisk
servicepersonal ndrvarande eller inte (Martins et al. 2013: 10).

3.3.1 SERVQUAL:s kvalitetsskapande dimensioner

Nedan kommer en beskrivning av dels dimensionerna som ingdr i SERVQUAL och dels
dimensionerna som innefattas i den attributbaserade modellen. Modellerna forhaller sig till
varandra i var studie pa sa satt att de bada beror kvalitetsskapande dimensioner, dock fokuserar
de pa tva olika satt att ge kunden service. Det ar skalet till varfor vi anvander oss av bada

modellerna och inte enbart en av dem. SERVQUAL beror det interpersonella servicemotet och
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den attributbaserade modellen fangar upp de kvalitetsskapande dimensionerna i det

digitaliserade servicematet.

SERVQUAL introducerades och utvecklades av Parasuraman, Zeithaml och Berry (1988). De
identifierade fem specifika dimensioner som bidrar till att skapa servicekvalitet och kan
appliceras i en rad olika servicekontexter. Dimensionerna ar tillférlitlighet, respons, garanti,

empati och materiella ting (23).

Formagan att ge kunder den service som har utlovats pa ett palitligt och noggrant sétt inbegrips
i dimensionen tillforlitlighet. Verksamheten ska alltsa halla det som lovats gallande exempelvis
pris, att ratt saker levereras och att problem hanteras pa ett bra satt. Kunder aterkommer till
foretag som kan halla det de lovat, inte minst gallande 16ftet om god service (Parasuraman et
al. 1988: 23). Personalens vilja att ge kunderna god service, hur snabbt de uppmarksammar
kundens behov samt den tid det tar att leverera det kunden vill ha innebdr istéllet dimensionen
respons. Det kan handla om véntetider och problemhantering men dven flexibilitet och
foretagets formaga att anpassa sig efter kundernas behov. Respons syftar dven till hur snabb
kommunikationen &r mellan personal och kund (Parasuraman et al. 1988: 23). Personalens
kunskap och huruvida de har formagan att bygga upp kundens fortroende for foretaget omfattas
av dimensionen garanti. Personalen bor vara artigt och utstrala trovardighet for att kunderna
ska kanna tillit till foretaget (Parasuraman et al. 1988: 23). Personalens sétt att visa omtanke
och ge individanpassad uppmarksamhet gentemot kunden innebar dimensionen empati. Fokus
ligger pa att, genom personlig service, fa kunderna att kianna sig speciella och unika. Kunder
vill kénna att personalen forstar deras behov samt att de &r viktiga for verksamheten
(Parasuraman et al. 1988: 23). Slutligen omfattar materiella ting till exempel den fysiska miljon
sdsom lokal, utrustning, kommunikativt material men kan dven utgoras av servicepersonalens

narvaro och utseende (Parasuraman et al. 1988: 23).

3.3.2 Den attributbaserade modellens kvalitetsskapande dimensioner

Dabholkar (1996) har tagit fram den attributbaserade modellen som undersoker om
konsumenter utvérderar servicekvalitet gallande SST som ett resultat av de fem dimensionerna;

hastighet, enkel anvandning, kontroll, tillforlitlighet och ndje (33).
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Tjanstens faktiska leveranstid och vilka vantetider som medféljer ett servicemdéte som bygger
pa SST har visat sig vara en viktig aspekt for hur kunder upplever kvalitet. For att kunder ska
vélja ett servicemote bestaende av teknik kravs det manga ganger att det medféljer nagon typ
av tidsbesparing (Dabholkar 1996: 34). Utdver tidsbesparing och sdledes dimensionen
hastighet, upplever kunder kvalitet av SST bland annat efter hur enkel tekniken &r att anvéanda.
Enkel anvandning speglar i vilken utstrackning kunderna forvantar sig att tekniken ska vara
Iatt att Iara sig och anvénda, vilket &r korrelerat med kundernas vilja att anvanda SST upprepade
ganger. Om kunderna forvantar sig att tekniken ska vara svar att anvanda kan de bli oroade for
att utsatta sig for social risk och att riskera att se dum ut om de inte forstar sig pa tekniken. | de
flesta fall skulle detta leda till att kunden upplever samre kvalitet i servicemétet (Dabholkar
1996: 34). Aven Fernandes och Pedroso (2016) menar att enkel anvandning av tekniken har
stark koppling till upplevd kvalitet och tillfredsstallelse med tjansten (9). Tillforlitlighet kan ha
sarskilt stor betydelse for kunder nédr det handlar om SST i nya kontexter och sarskilt om de
upplever en osékerhet kring huruvida tekniken fungerar som den ska eller inte (Dabholkar
1996: 34). Parasuraman (1988) havdar att tillforlitligheten av tjansten aven &r en viktig
dimension for att kunderna ska uppleva hog kvalitet, dels teknikens formaga att utfora tjansten
som utlovat och enligt Ding, Hu och Sheng (2011) dels teknikens precision av utférandet (508).
Nésta kvalitetsdimension ar huruvida kunden upplever sig ha kontroll éver processen och
resultatet av servicemotet. En av de framsta fordelarna for kunder som anvander sig av SST &r
namligen kontroll, ndrmare bestdamt kontroll Over takten i vilken transaktionen och
servicemotet sker, vilket ofta uppfattas av kunderna som tidsmassig frihet och autonomi
(Dabholkar 1996: 35). Anvandandet av SST, och saledes ocksa kvaliteten av den, baseras inte
enbart pa yttre motiv som ror effektivitet och enkelhet, utan dven av inre motiv sdsom att vissa
kunder finner noje i att anvanda modern teknik. Nojesdimensionen ar en av de viktigaste nér
det kommer till hur kunderna utvarderar kvalitet i servicemdtet med teknik (Dabholkar 1996:
35).

Kundens upplevelse av servicekvalitet &r kontextberoende vilket innebdr att olika typer av
kvalitetsdimensioner kan vara vasentliga i olika kontexter (Donlagic & Fazlic 2015: 44;
Gronroos 2008: 84). Med tanke pa detta har vi letat efter de modeller som ar mest lampliga for
var studies syfte och den bransch vi studerar, vilket vi ansag vara SERVQUAL och den
attributbaserade modellen. Andra sétt att utvardera kvalitet som vi fann var bland annat en
modell som beskrivs av Gronroos (2008). Han presenterar upplevd servicekvalitet som ett

resultat av tre dimensioner. Dessa &r teknisk kvalitet, funktionell kvalitet och foretagets image.
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Teknisk kvalitet innebér vad som levereras till kunden och kan utgdras av mat och dryck pa en
restaurang. | funktionell kvalitet innefattas hur servicen levereras, vilket pa en restaurang kan
innebdra hur servicepersonalen behandlar kunden. Den tredje dimensionen, image, ar den profil
foretaget har i kundens 6gon (81-82). Anledningen till varfor vi inte valde att anvanda Grénroos
modell i var studie &r att vi anser att den fokuserar for mycket pa praktisk kvalitet. Den
dimensionen kan liknas med produkten som levereras i servicen och ar saledes inte av intresse
for oss da vi undersoker kvalitetsupplevelse i sjalva servicemotet. Aven SERVQUAL beror
praktisk kvalitet men den utgors inte av en egen dimension och far darav inte lika mycket fokus.
Vi fann &ven en modell som berdr teknikbaserad service. Denna modell utvéarderar
servicekvalitet i e-handel och den har tagits fram av Parasuraman, Zeithaml och Malhotra
(2005). Modellen innehaller dimensionerna; effektivitet/enkelhet, palitlighet, teknisk
funktionalitet och sakerhet (220). Denna modell blir inte heller lika relevant for var studie da
den inte beaktar det mjuka vardet, exempelvis dimensionen noje, vilken ingar i den

attributbaserade modellen.

3.3.3 Felhantering

Servicemotet kan bidra till en bra kvalitetsupplevelse, men det finns &ven aspekter av
servicemdtet som kan paverka foretaget negativt. Séderlund (2012) skriver att en vanlig
anledning till att kunder véljer ett annat foretag ar beteendet hos foretagets medarbetare.
Kunden kan exempelvis motas av ett beteende som praglas av oartighet och dalig kunskap om
produkterna (Soderlund 2012: 13). Eftersom servicemotet utgors av interaktion mellan
manniskor paverkas motet av de dynamiska och strukturella aspekter som har inverkan pa
sociala samspel (Corvellec & Lindquist 2005: 19). Bland annat kan servicepersonalens
forutfattade meningar bidra till att vissa kunder blir sarbehandlade. Det kan ske pa grund av
kundens kon eller etniska tillnorighet och leda till missngje. Ett annat exempel dar kunder &r
missnojda ar nar felhantering skots pa ett daligt satt (Soderlund 2012: 13).

Nar servicemisslyckanden uppstar, ar personalens agerande av avgorande betydelse for att
aterskapa kundens ndjdhet och bibehalla kvaliteten i servicemétet (Smith, Bolton & Wagner
1999: 356). Felhantering inneb&r de handlingar som en organisation utfor for att bemota ett
servicemisslyckande. Sattet pa vilket foretaget hanterar ett servicemisslyckande har en stor

paverkan pa kundens upplevelse av kvalitet. Ofta ar det till och med sa att kunden kan bli mer
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missnojd av hanteringen av misslyckandet an av sjalva misslyckandet som sadant (Smith et al.
1999: 356). Liksom Robertson, Mcquilken & Kandampully (2012) argumenterar sa upplever
kunder ofta servicemisslyckanden, inte minst nér servicemotet ar teknikbaserat (21). For
foretag att aterhamta sig fran servicemisslyckanden som uppstatt pa grund av
sjalvserviceteknik ar foérenat med utmaningar, framst till foljd av avsaknaden av
servicepersonal. Konsumenter kraver ofta kompensation eller respons i hogre grad vid
sjalvservicemisslyckanden, dock hanteras klagomal valdigt ineffektivt nar det galler
sjalvserviceteknik. Detta trots det faktum att sjélvservicemisslyckanden intensifierar behovet
av atgarder just pa grund av att kunderna inte har nagon kontakt med servicepersonalen
(Robertson, Mcquilken & Kandampully 2012: 21).
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4. Teoretisk och empirisk analys

| detta kapitel gor vi en sammankoppling mellan den empiriska undersdkningen och den
teoretiska referensramen. Detta gors for att finna svar pa de fragestallningar som
presenterades i inledningen. | denna del aterges intervjupersonernas svar genom dels citat och

dels i I6pande text. Grupp A1-A5 &r de yngre intervjupersonerna och grupp B1-B5 ar de aldre.

SERVQUAL och den attributbaserade modellen har inte sa stort fokus i analysavsnittet. Detta
beror pa att avsikten var att anvanda dem som inspirationskalla till utformningen av vara
intervjufragor, och det ar genom svaren pa dessa fragor som analysen tar sin form. Analysen
ar istallet strukturerad efter det mest centrala som framkom under intervjuerna, vilket bland

annat ar kundernas forvéantningar, kunskap och sociala faktorer.

4.1 Att bygga relationer

”Om maten dr lite sisdddr men servicen dr fantastisk da overviger ju det. Man dter ju inte bara for

att man ar hungrig utan det ar ju stamningen och sadér, jag tror servicen &r viktigare an vad manga

’

tror.’

(BS)

B5 tror att manga restauranger glommer bort vikten av god servicekvalitet. Han sager att bra
service manga ganger ar avgorande for att han ska bli en aterkommande kund. Att god service
kan dvervéga lite sdmre mat ndmns av en merpart av intervjupersonerna, B4 menar rentav att
han inte skulle aterkomma till en restaurang med daligt service trots att de serverade bra mat.
Detta styrks av Parasuraman et al. (1988) som menar att kunder aterkommer till féretag som
kan halla det de lovat, inte minst géllande 16ftet om god service (23). | och med detta bekraftas
den omfattande roll som god service har for den upplevda kvaliteten och saledes
kundtillfredsstéllelse.

“Det dr viktigt att bli sedd fran bérjan for det ddr dr en véldigt jobbig plats i restaurangen. Det ar
valdigt blottat, du star upp nar alla sitter. Du kommer in och vantar och du, det ar viktigt att man blir

omhdndertagen. Det ddr dr ju en vildigt blottad zon, lite som att std pd en scen... tycker jag.”

(A3)
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Det finns olika satt for personalen att skapa god kvalitet i servicemdtet pa restaurangen. Av
A3:s och dvriga intervjupersoners svar att doma borjar de utvardera servicemotet redan nar de
kommer in pa restaurangen. Alla intervjupersoner ger uttryck for att servicen pa en restaurang
har en betydande roll for att det ska skapas en god relation. Eftersom detta ar aterkommande
bland alla intervjupersoner tyder det pa att det inte finns nagon skillnad mellan aldersgrupperna
och saledes innebar det att servicen ar lika viktig for alla kunder, oavsett alder, for de ska
aterkomma. Kunderna upplever kvalitet nar de blir uppmarksammade, kanner sig valkomnade
och far en kénsla av att de ar viktiga for restaurangen. B2 beskriver att hon vill kdnna sig som
en gast och menar att personalen ska behandla sina kunder som om de vore stamgaster. Vidare
papekar intervjupersonerna att de upplever kvalitet i det interpersonella serviceméotet nar
personalen far dem att kanna sig speciella och unika. Detta upplevs genom att personalen
uppmarksammar kunderna, ser deras behov och lyssnar pa dem. Parasuraman et al. (1988)
menar att hur snabbt personalen uppmarksammar kunderna, hur val kommunikationen sker
dem emellan samt deras formaga att anpassa sig till kundernas behov ar avgorande for
kvalitetsskapande (24), vilket bekraftar intervjupersonernas upplevelser. Vidare papekar fler
av intervjupersonerna vikten av ett personligt servicebemoétande. Bland annat poéangterar B3
att hon upplever kvalitet nar servicemotet kanns personligt genom att personalen ger lite mer
av sig sjalva och forsoker hitta gemensamma namnare med sallskapet. Aven A5 beskriver
upplevd kvalitet i termer av att hon soker ett avslappnat och &kta mote med personalen. Hon
papekar att hon vill at kanslan av att det etableras en kompisrelation i servicemotet. Att ett
personligt servicemote betonas av s& manga av intervjupersonerna indikerar pa att de vill &t en
kénsla av genuinitet i servicemotet, i den bemarkelsen att de upplever kvalitet i ett personligt
och individanpassat servicemote. De relationshyggande aspekterna ar alltsa en viktig del av det
som upplevs som kvalitet och det & &dven dessa som for det mesta utgor kundernas

forvantningar.

4.2 Forvantningar

4.2.1 Férvdntningar vid olika tillféllen

"Jag har olika forviintningar nér jag dter lunch och middag nagonstans. Att jag har hogre
forvantningar pa en middag beror val pa att man betalar mer, man kanske vill ha lite mer tid. En

lunch kan ju ofta vara att man vill géra det snabbt utan krdangel.”

(Al)
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Al séger att hon har lagre forvantningar pa servicemotet under luncher och hagre forvantningar
pa servicemotet under middagar. Detta tror hon dels beror pa tidsaspekten att det ska ga snabbt
under lunchen och dels den ekonomiska aspekten att hon vanligtvis spenderar mer pengar pa
en middag och saledes efterfragar en hdgre grad av personlig service. Enligt bade Bitner (1990)
samt Mani Kanta och Srivalli (2014) antas varje enskild kund ha férvantningar pa varje enskilt
serviceméte (70; 2), vilket stryker Al:s pastaende. Det kan betyda att kunderna upplever en
hog eller lag grad av kvalitet i servicemétet beroende pa vilka férvantningar som fanns innan
besoket dgde rum. I Al:s fall beskriver hon att hon hade en véldigt positiv upplevelse av
servicekvaliteten under lunchen pad /mother for att hon efterfrigade bland annat
tidseffektivisering och tyckte att lasplattan uppfyllde det samt fungerade smidigt. Vid
middagen a andra sidan upplevde hon inte alls lika hog kvalitet. Hon beskriver att sallskapet
bestéllde vin vilket serverades till bordet med fyra glas utan att personalen héllde upp vinet
eller lat dem provsmaka. Hon upplevde inte att hon fick den servicekansla hon séker nar hon
betalar mycket pengar for en middag och att den laga graden av kvalitet inte handlade sa mycket
om lasplattan utan om personalens agerande. Det gar att tolka att lasplattans prestation blev
oviktig da personalens daliga servicekansla var det som utmarkte sig mest. Eftersom kontakten
med personalen var dalig och skedde vid fa tillfallen sa kunde hennes forvantningar inte motas.
Samtliga intervjupersoner, med undantag fran A2, uttryckte att de hade hogre forvantningar pa
en middag an pa en lunch. Saledes finns inga signifikanta skillnader, gallande forvantningar pa
olika tillfallen, mellan den yngre och den &ldre aldersgruppen. Om kunder upplever kvalitet
eller inte i servicemotet kan alltsa vara ett resultat av forvantningarna vid olika tillfallen.
Karami et al. (2016) poéngterar att foretag bor lagga storre vikt vid att forsoka matcha sina
kunders férvantningar genom att ta reda pa dessa i olika sammanhang (5). Att restauranger tar
reda pa kundernas forvantningar vid olika tillfallen skulle antagligen innebara att fler kunders
forvantningar mottes av restaurangens utforande och det skulle i sin tur innebara att den

upplevda kvaliteten skulle vara battre.

I och med att besoken pa /mother skiljer sig at under lunchtid respektive middagstid gar det att
anta att /mother faktiskt har forsokt ta hansyn kundernas olika forvantningar. Detta har de gjort
i det avseendet att under lunchen sa har besoken effektiviserats genom att infora ytterligare ett
tidsbesparande moment, i form av att kunderna sjalva hamtar sin mat istallet for att vanta pa
att personalen ska servera den. Under middagstid har de istéllet gjort ett forsok att anpassa sig

efter kundernas forvantningar pa en personlig och social upplevelse i och med att maten
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serveras av personal samt att kunden har mojlighet att betala via en /mothervard. Kunderna
verkar dock ha forvantningar pa en dannu hogre grad av social upplevelse som karaktariseras av
en tatare interaktion med personalen, och saledes ar det som /mother erbjuder inte tillrackligt.
Med detta i atanke skulle det ocksa kunna vara sa att samma typ av besok gor att kunden

upplever kvalitet eller inte beroende pa vilka forvantningar som finns pa det specifika tillfallet.

Vara intervjupersoner papekar aven att deras forvantningar pa kvalitet inte enbart skiljer sig
mellan lunch och middag, utan ocksa beroende pa vilken typ av restaurang de besoker. B5
menar att han har olika forvantningar nar han gar till en snabbmatskedja jamfort med en finare
krog. Vidare upplever B5 /mother som en restaurang av nagot hogre standard och att han
darmed har relativt hoga forvantningar pa servicemotets kvalitet. Till skillnad fran detta menar
A1l att hon inte tror att manniskor gar till restaurangen med hoga forvantningar pa det
interpersonella servicemdtet och att de manniskor som vill at detta istallet besoker en

restaurang som erbjuder den typen av service.

4.2.2 Hur kundens férvédntningar féréndras

“Jag forvdntar mig verkligen inte att ndgra bestdillningar skulle komma bort. Man réiknar ju bort alla
de har manskliga faktorerna, som att de ska gldmma bort eller minnas fel, och det gor det ju inte med
en iPad sa just det ar mindre forlatande for man tanker att med teknik ska det ga smidigt och precist.

Men om iPaden ocksa far de mdnskliga faktorerna genom att glomma bort, varfor dd ha en iPad?”

(A2)

A2 beskriver att hon upplever kvalitet ndr de praktiska aspekterna av tekniken fungerar felfritt.
Exempelvis anser hon att tekniken borde garantera att det inte blir fel i bestéliningarna eller att
en bestallning forsvinner pa vig till koken. Aven Al papekar att hon har hogre forvantningar
pa att de praktiska delarna av servicemotet ska fungera nér det ar digitaliserat och uttrycker att
hon var valdigt skeptisk till det digitaliserade servicematet redan innan bestket. A3 menar &ven
han att han blir mer kritisk i sin utvéardering av servicekvaliteten nar teknik infors, han skulle
till exempel bli missnojd om notan blev fel pa lasplattan. Det skulle innebéra att han upplevde
lagre kvalitet i det digitaliserade servicemotet. Han skulle inte bli besviken av felet som sadant
utan besviken i den bemarkelsen att hans forvantningar pa tekniken ar hogre an sa i och med
att den typen av fel inte borde kunna uppsta. Mani Kanta och Srivalli (2014) havdar att det

uppstar missnoje om forvantningarna pa servicemotet dverstiger resultatet (2), vilket styrker
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A3:s pastaende. Vidare poangterar A3 att lasplattan behover vara smidig och enkel att anvanda
under servicematet for att han ska uppleva kvalitet. Enligt Dabholkar (1996) upplever kunder
en osakerhet kring huruvida tekniken kommer att fungera eller inte, sérskilt nér det géller teknik
i nya kontexter. Vidare menar han att i och med kunders forvantningar pa latthanterlig teknik
samt for att kunder ska uppleva servicekvalitet kravs det att tekniken ar latt att forsta och lara
sig (34), vilket styrker det A3 séger.

”Det som héinde ndir vi var dér, nu kom jag pd! Det var att vara menyer hade fatt nagon bugg sa allas
bestallningar hade férdubblats sa de fick sta vid oss och ta bort en av varje ratt. S& det blev ganska
mycket bok. Det var... da var det verkligen sahar att man kanner att man kanske inte kommer tillbaka
dit.”

(Ad)

Liksom att tekniken ar enkel att anvanda maste den fungera, och genom A4:s uttryck gallande
buggen pa lasplattan gar det att anta att &ven teknikens funktionalitet ar kopplat till kvalitet och
nojdhet. Alltsa indikerar det pa att teknikens formaga att fungera som den ska ar avgérande for

kundens upplevelse av kvalitet i det digitaliserade servicemotet.

A5 betonar att i det interpersonella servicemdtet kan hon acceptera om nagot gar fel i det
praktiska. | kontrast till detta papekar hon att det inte far finnas nagra manskliga fel i det
digitaliserade servicemotet om hon ska uppleva god kvalitet. Aven Al pekar pa att hon i det
interpersonella servicemotet har mer dverseende med att praktiska saker gar fel, men att hon
inte accepterar att inte bli sedd och uppmérksammad av servicepersonalen. Om det &r en person
som gor ett fel rent praktiskt tycker Al att det gar att forlata, eftersom det ar manskligt att gora
fel. Det gar att tolka som att intervjupersonerna satter press pa tekniken genom att ha en
skeptisk installning till konceptet, vilket gor att minsta lilla krangel och fel som intraffar med
lasplattan bekraftar deras skepticism. Intervjupersonernas svar tyder alltsa pa att bade den aldre
och den yngre aldersgruppen har mindre éverseende med att tekniken gor fel rent praktiskt men
att de kan ha 6verseende med praktiska fel nér det galler servicepersonal. Det kan téankas bero
pa att servicepersonalen har mojlighet att kompensera for ett praktiskt fel genom deras
personlighetsméssiga egenskaper, vilket blir en omdjlighet for lasplattan att gdéra. Den
manskliga felbarheten forvantas forsvinna i samband med digitaliseringen av serviceméten, da
det annars inte finns ndgon anledning att infora teknik. Dock innebar det samtidigt att de sociala

aspekterna som vanligtvis medféljer det interpersonella servicemétet, dven de automatiseras
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bort. Det sistnamnda ar nagot som alla intervjupersoner uttrycker skapar kvalitet i serviceméten

pa restauranger.

4.2.3 Ar kunskap lika med kvalitet?

" ... jag tyckte att det var latt att forsta iPaden, hur man skulle gora och sa. Sa det fungerade ju bra

men om den skulle bérja krdangla eller ga sonder, ja da skulle man bli skitlack.”

(A2)

"Alltsa vi fattade inte hur det fungerade, vi scrollade upp och ner och upp. Det var bdde forsta och
andra gangen vi var dar som vi inte forstod. Vi forsokte komma pa sjélva hur vi skulle klicka, sa

funkade den inte och sd blev den svart.”

(B2)

Citaten fran A2 och B2 samt dvriga intervjupersoners svar indikerar pa tva saker gallande
kunskap for bade den yngre och den dldre gruppen. Mossberg (2015) menar att en viss typ av
teknik kraver att kunderna har en hog kunskap for att forsta hur den fungerar och saledes
uppleva kvalitet (63). | likhet med detta argumenterar &ven Kokkinou och Cranage (2012) for
att kundernas kunskap &r avgorande for huruvida inférandet av teknik i verksamheter kan fylla
sitt syfte (436). Efter en tolkning av intervjupersonernas svar tyder det pa att den yngre gruppen
har en stérre vana vid att anvanda sig av teknik och saledes kan de ténkas ha storre kunskap. A
ena sidan kan vana och kunskap bidra till kvalitetsskapande i servicemotet med lasplattan da
tekniken inte upplevs som svarhanterlig. A andra sidan kan vana och kunskap innebéra att deras
forvantningar ar hogre pa tekniken, vilket kan leda till att /mothers lasplattor inte nar upp till
deras forvantningar och saledes upplevs inte kvalitet. Den aldre gruppen, med forhallandevis
mindre kunskap och vana, kan  ena sidan tycka att tekniken ar kradnglig och av den anledningen
inte uppleva kvalitet. A andra sidan kan bristen pd kunskap och vana géra att de &ldre inte
forvantar sig samma hastighet eller vélutvecklade teknik, vilket kan gora att deras
forvantningar mots av lasplattorna. Yngre har hogre forvantningar pa tekniken som ett resultat

av sina erfarenheter och de har foljaktligen inte tallamod med teknik som fungerar daligt.

”Om ndgot gar fel sd kinner jag mig ddlig. Jag vet ju inte om jag faktiskt tryckte pd bestdll, eller om
jag tryckte i att jag ville ha en kaffe... kanske. Det blir ju att man blir osaker pa sig sjalv och klandrar
sig sjdlv for att det blir fel.”

(B3)
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B3 beskriver att tekniken pa /mother kranglade stundtals och var lite svarforstaelig vilket fick
henne att kinna sig dalig. Aven B2 uttrycker dessa kanslor och beskriver att hon kande sig dum
infor servitdren nar det uppstod problem och servitdren var tvungen att forklara hur lasplattan
fungerade nér hon inte forstod. Dabholkar (1996) menar att ny teknik kan géra kunderna oroade
for att utsatta sig for social risk och att riskera att se dum ut om de inte forstar sig pa tekniken.
Han menar ocksa att detta i de flesta fall skulle leda till att kunderna upplever samre kvalitet i
servicemotet (34). Intervjupersonerna namnde inte specifikt att k&nslorna de upplevde bidrog
till sémre kvalitet i det digitaliserade servicemotet. Genom att lasa mellan raderna och tolka
deras satt att uttrycka sig om saken gar det att utlasa att det indirekt blev en bidragande orsak
till att de upplevde sdémre kvalitet. | och med detta blir det av &nnu storre vikt att tekniken &ar
utformad pa ett lattforstaeligt satt samt att den fungerar som den ska for att minska risken att

kunder klandrar sig sjalva nar problem uppstar.

4.2.4 Med hégre konkurrens féljer hégre férvdntningar

”Ndr allt blir digitaliserat kommer folk forvanta sig mer av tekniska system, i dagsléget foérvantar
man sig mindre av ett digitaliserat &n av ett traditionellt. Men tillslut kommer man forvéanta sig att

iPaden kommer att hoppa upp och dansa for en.”

(B4)

B4 papekar att teknik inom restaurangbranschen i dagslaget inte ar utbrett i s& hog grad och
menar att i samband med att det blir vanligare kommer kunders forvantningar att héjas. Han
anser att i den utstrackningen som teknik finns idag sa forvantas prestandan inte vara 100-
procentig. B4 drar en parallell till nar internet kom och menar att han da blev glad av att en
hemsida laddades fardigt pa enbart tio minuter medan han idag satter mycket hogre press pa
internets kapacitet. Likt detta poangterar A3 att han formodar att fler restauranger kommer att
infora teknik i sina servicemoten inom nagra ar och antar att manniskor da kommer att forvanta
sig bade hogre kvalitet rent funktionsmassigt men aven ett mer personligt bemétande. Bitner
menar att kunder jamfor den upplevda kvaliteten i servicemétet med forvantningar pa hur
kvaliteten borde vara (70), vilket forklarar B4 och A3:s pastaenden. Deras pastaenden tyder pa
att eftersom kunder i dagslaget inte har sa mycket att jamfora med nar det galler digitaliserade
servicemoten i restaurangbranschen och saledes ar det svart for kunderna att veta vad de kan

forvanta sig. Att bade B4 och A3 diskuterar teknikens begransade utbredning inom
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restaurangbranschen indikerar pa att detta ar nagot som bade den dldre och den yngre gruppen
tar fasta pa. Nar tekniken om ett par ar ar mer frekvent férekommande i den kontexten sa kan
forvantningarna och kraven antas vara hogre pa tekniken. | och med detta kommer kunder dven

kunna avgora vad de upplever som bra och dalig kvalitet i det digitaliserade servicemétet.

4.3 Kunden valjer hastigheten

”Ska jag pad lunch, dad har jag kort om tid och det mdste gd snabbt och smidigt. Men pa middagen vill
Jjag sitta lange och dricka vin och konversera och prata”.

(B1)

B1 upplever att ett digitaliserat servicemote under lunchtid &r positivt da kunden sjalv
bestammer 6ver hur snabbt servicemotet, och saledes restaurangbesoket, ska genomforas. Han
séger att det ar precis det som skapar kvalitet under lunchen. Han upplever sjalv ofta tidsbrist
under lunchtid och ar saker pa att det &r ett vanligt forekommande dilemma bland yrkessamma.
Det & av den anledningen han tycker att det &r bra att restaurangen tidseffektiviserar
servicemotet for kunden genom lasplattan. A2 uttrycker &ven hon att tidsaspekten &r en viktig
del i det som skapar kvalitet i servicemotet pd /mother. Hon menar dock att det som skapar
kvalitet ar att hon kan ta precis sa lang tid pa sig som hon vill med bland annat bestéallningen
av mat och dryck utan att nagon servitris eller servitor star och hanger 6ver henne. Liksom
Curran och Meuter (2007) argumenterar innebar sjalvserviceteknik i restaurangbranschen en
kvalitetsskapande fordel for kunder da de sjalva far bestimma i vilken hastighet tjansten ska
bli utford (285). Citatet av B1 tyder pa att en kund kan vilja tidseffektivisera servicemétet vid
en tidpunkt, medan i ett annat sammanhang vilja spendera langre tid pa restaurangen. Bade B1
och A2 uttrycker att det dr nagot positivt att sjalv fa bestamma Gver restaurangbesokets
hastighet. Aven de andra intervjupersonerna menar att det 4r ndgot som gor att de upplever
kvalitet i ett digitaliserat och tidseffektivt serviceméte under lunchtid. Eftersom alla
intervjupersoner talar om detta i positiva termer tyder det pa att det inte finns nagon utmarkande
skillnad mellan olika aldersgrupper nar det galler detta. Det blir en klar kvalitetsskapande
fordel med det digitaliserade servicemotet, att kunderna sjalva valjer hur lang tid de vill att
bestket ska ta utan att vara beroende av personal. | likhet med manga av vara intervjupersoners
uttryck for sina upplevelser menar Lee et al. (2016) att kunder efterfragar en effektiv process

vid vissa tillfallen medan de vid andra tillfallen efterfragar en social upplevelse (22-23).
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4.4 Den sociala aspekten

Manga av vara intervjupersoner menar att de generellt inte vill at tidseffektivisering vid
middagstid, vilket &r en aspekt som tycks skapa kvalitet i servicemdtet under ett lunchbesok.
Intervjupersonerna menar att syftet med att &ta middag pa en restaurang ar att socialisera med
sitt sdllskap och de anser att teknik i servicemotet forhindrar den sociala upplevelsen. A4
beskriver att det uppstod en del vantetider pa /mother fran det att sallskapet bestallde sin mat
tills den serverades. Alla i sallskapet fick sin mat vid olika tidpunkter, dels eftersom
bestallningarna inte gjordes gemensamt pa lasplattorna och dels for att kommunikationen
mellan de sju kdken var bristfallig, beskriver A4. Eftersom maten kom i olika tidsintervaller
satt alla och at osammanhangande, vilket A4 upplevde som otrevligt och bidrog till samre
kvalitet.

“Det kdndes inte som en vanlig middag utan som att man satt och dt sjilv.”

(A4)

Vidare séger han att det ar svart att hinna traffa vanner och familj da méanniskors vardag ofta
ar valdigt uppbokad. Att tillsammans ga ut och ata pa en restaurang ser han som ett tillfalle att
umgas och anser att det ar det som skapar kvalitet. Det som A4 papekar gar att tolka som att
servicemotet med tekniken utgor ett hinder for den sociala upplevelsen som manga ganger

forvantas medfélja ett middagsbesok pa en restaurang.

“Man anvinder ju teknik dagligen och da dr ju en middag pd restaurang ett tillfille att slippa
anvanda det och bara umgas med sitt sallskap. Det blir inte det har naturliga att vi bestéller
tillsammans och att allting har sin tid.”

(A1)

Séasom citatet pavisar, upplevde dven A1l att den sociala aspekten forsvann i samband med det
digitaliserade servicemotet. Al beskriver att séllskapet gick ut for att &ta och ha en trevlig stund
tillsammans, men hon upplevde att tekniken gjorde det besvarligt. Under middagen satt alla i
sallskapet och tittade ner i sina lasplattor och det blev mer fokus pa dem an pa att konversera
med varandra, beskriver hon. Boswijk et al. (2007) havdar att de upplevelser som ar av kvalitet

ar sadana som upplevs tillsammans med andra individer, detta inkluderar aven interaktionen
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med servicepersonal (20). Att tekniken forhindrar en social upplevelse med séllskapet och med
servicepersonalen ar alltsa nagot som gor att ett digitaliserat servicemote gor det svart for

kunderna att uppleva servicekvalitet.

| likhet med Boswijk et al. menar vara intervjupersoner att den interpersonella kontakten med
servicepersonal ocksa utgor en viktig del av upplevelsen av kvalitet i ett restaurangbesok. Dock
gav vara intervjupersoner uttryck for att den befintliga interaktionen med servicepersonalen pa
/mother generellt saknade kvalitet. Till exempel papekar B5 att den begransade kontakten han
hade med servicepersonalen kénnetecknades av likgiltighet och hastigt bemdtande. Han sager
att servicepersonalen agerade mer som diskplockare. Detta kan indikera pa att avsaknaden av
kvalitet i det interpersonella servicemotet &r ett resultat av att l&splattan &r det priméra
servicemétet och att personalen da kanner att de sjalva inte behover ge lika god servicekvalitet.
Det kan darmed vara sa att personalen forlitar sig pa att lasplattan ar tillracklig och att den ger
kunden den service som efterfragas. Om personalen hade haft ett battre sinne for service kan
det antas att kvalitetsupplevelsen av lasplattan hade varit battre i sin helhet eftersom
servicemotet med personalen och lasplattan hanger samman. Gronroos (2008) pastar att
teknikbaserade tjanster ar sarskilt beroende av att personalen har hdg servicekénsla och
kundmedvetenhet eftersom att kundens kontakt med personalen ar liten (67). Det Grénroos
skriver styrker vara intervjupersoners uttryck for att personalen maste ha god servicekénsla och
ge ett gott bemdtande gentemot kunderna for att de ska kunna uppleva kvalitet i det
digitaliserade servicemotet. Att bade den &ldre och den yngre gruppen intervjupersoner
uttrycker att den sociala upplevelsen med bade personal och sitt séllskap innebar att inga

framtradande skillnader finns mellan aldersgrupperna nér det galler detta.

4.4.1 Tva typer av kunder

“Jag fick inte den hdr ‘du dr speciell’ - kinslan som jag vanligtvis séker.”

(A4)

Genom Ad4:s upplevelse pa /mother fick han klart for sig att ett digitaliserat servicemotet i en
restaurangmiljo inte ar nagot for honom. Han skulle inte ga tillbaka till restaurangen pa varken
lunch eller middag och det tyder saledes pa att denna typ av kund, oavsett tidpunkt, aldrig
kommer att bli n6jd med ett digitaliserat servicemdte. Den mest avgorande faktorn for

kvalitetsskapande &r for honom att k&nna sig speciell, vilket sker via ett personligt och genuint
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mote med personal. A4 vardesatter att traffa ménniskor och skulle darfor alltid vélja ett
interpersonellt servicemote fore ett digitaliserat, beskriver han. Fernandes och Pedroso (2016)
pastar att kunder som inte upplever nagra fordelar genom digitala servicemoten inte kommer
att borja anvanda det i nagon hogre utstrackning (5). Det styrker A4:s upplevelse med tekniken
och kan genom det antas att en sadan typ av kund aldrig kommer att uppleva servicekvalitet i
ett digitaliserat servicemote pa restauranger. Denna typ av kund kommer inte att vanda sig till
digitaliserade servicemdten i restaurangbranschen sa lange som det fortfarande finns andra
alternativ tillgangliga. Dessa kunder kommer avsiktligt att undvika restauranger som utgors av
denna typ av servicemdéte. Dock skriver Fernandes och Pedroso (2016) att det &ven finns de

kunder som aktivt soker sig till miljéer som praglas av sjélvserviceteknik (5).

"Ah jag tyckte att det var jattekul! Jag fick den har wow-kanslan. Man kunde géra allting i sin egen
takt. Sa roligt att man kunde bestalla forst en rétt och sen se vad man var sugen pa harnast och

bestdlla det, da behovde man inte vinka dit dem hela tiden.”

(A2)

A2 menar att hon fann noje i att bestalla mat pa ett nytt och kreativt satt, och hon tyckte det var
kul med tekniken som sadan i restaurangmiljon. Av alla intervjupersoner uppfattades A2 som
mest positivt installd till servicemotet pa /mother och beskriver att hon redan innan forvéantade
sig ett roligt mote med tekniken. A2:s entusiastiska sétt att uttrycka sig kan tyda pa att nojet
hon fann i tekniken hade inflytande pa helhetsupplevelsen av kvalitet, bade i det digitaliserade
servicemdtet saval som i de interpersonella inslagen. Att A2 upplevde att tekniken var
underhallande och att det resulterade i kvalitet ligger i linje med Dabholkars (1996)
ndjesdimension. Den innebdr att vissa kunder finner ndje i att anvanda modern teknik och
utvarderar servicekvaliteten darefter (35). Eftersom A2 var den enda av intervjupersonerna
som, under middag, bade fann noje i tekniken och hog servicekvalitet i hela servicemétet
indikerar pa att dessa tva ar korrelerade for en del kunder. For denna typ av kund kan inférandet

av teknik skapa en ny och spadnnande dimension i restaurangmiljon.

4.5 Servicepersonalens viktiga roll

“De kompenserade med det lilla extra, var extra hjdlpsamma och uppmdrksamma pd oss. Har ni fatt

»»

allt? Ar ni néjda? De var verkligen forstdende.
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(A4)

A4 menar att hur ett foretag hanterar ett servicemisslyckande ar avgorande for att aterskapa
hans upplevelse av god kvalitet. Vidare anser han att det i manga fall racker med att personalen
ar hjalpsamma och visar att de &r man om kunderna och vill att de ska lamna restaurangen nojd.
Aven A5 menar att det ar viktigt att personalen atgardar de misstag som uppstéar och hon anser
att felhanteringen ska sta i relation till misstagets omfattning. Smith et al. (1999) menar att
personalens agerande ar avgorande for att aterskapa kvalitet i servicemotet nar ett misslyckande
har uppstatt (356). Det styrker vad vara intervjupersoner har sagt angaende felhantering och
samtliga har uttryckt att de ofta kan ld&mna en restaurang ndjda som ett resultat av att ett
servicemisslyckande har hanterats pa ett bra satt. Vikten av att uppméarksamma och
kommunicera med kunden, i samband med servicemisslyckanden, ar nagonting som &r frekvent
aterkommande i alla vara intervjuer. Intervjupersonernas svar visar pa att kommunikation och
uppmarksammande &r viktigare &n nagot annat nar problem uppstar. Det tyder dessutom pa att

det &r ett bra satt att forebygga och forhindra att servicemisslyckanden ska uppsta.

“Ndr jag kontaktar personalen dd har jag ju misslyckats med paddan och da dr det viktigt att
problemet dtgdrdas och dd mdste de ju finnas ddr.”

(B5)

Det B5 menar ar att de tillfallen kunderna har kontakt med personalen pa /mother &r nar
problem med lasplattan har uppstatt och kunden behdver hjalp. Han understryker hur viktigt
det ar att personalen i sadana situationer &r hjalpsamma och inte bara ger kunden en
axelryckning och ett ”jag vet inte”. Dock beskriver A4 att han upplevde att personalen pa
/mother skyllde pa tekniken och undvek att behdva lésa problemen som uppstod pa lasplattan.
Han tyckte att personalen blev mindre ansvarstagande och anvande lasplattan som en
skyddsmur. B5 och A4s och 6vriga intervjupersoners forklaringar tyder pa att bade de yngre
och de aldre intervjupersonerna tycker att personalen har en viktig roll, inte minst nér ett
problem eller fel intraffar och saledes finns det inga signifikanta skillnader, gallande detta,

mellan de tva aldersgrupperna.

“Det dr vdl hér problem uppstdr... det dr inte riktigt nagon som har ett ansvar. Fér om man har en

personlig servitor eller servitris som kommer till ens bord sa ar det ju den personen som har ansvar
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for det bordet och som maste ansvara for att alla far sin mat och sa vidare, nar det kommer till

’

iPaden sa forsvinner ansvaret lite granna.’

(A1)

Al resonerar kring problematiken med att det upplevs som att ingen har ett helhetsansvar 6ver
gasterna pa /mother. Hon menar att, till skillnad fran vanliga restauranger dar en servitris eller
servitor ansvarar for ett visst antal bord sa verkar ingen saddan uppdelning finnas pa /mother.
Detta &r en intressant synpunkt som styrks av Gronroos (2008) som betonar personalens viktiga
roll som komplement till teknikbaserade tjanster, speciellt som hjalp nar problem uppstar (67).
Det blir genom Al:s och A4:s svar tydligt att detta ar nagot som /mother har forbisett vikten
av. Det gar att tolka att ett ansvarstagande fran personalens sida vid servicemisslyckanden ar

nagot som bidrar till hog kvalitet i servicemotet.

4.6 Kunskap och tillforlitlighet

”Jag tycker att hog service pd en restaurang bygger pa att de ska vara informativa om det man fragar
om, ja men om man undrar 6ver en matratt sa ska de kanske ha provsmakat den. Det tycker jag ar
Jjdtteviktigt.”

(B1)

For B1 ar det av stor vikt att personalen har kunskapen som kravs for att kunna svara pa fragor
angaende menyn, och han tillagger dven att det ar viktigt att personalen kan rekommendera vin
till olika matratter. Parasuraman et al. (1988) menar att det &r personalens kunskap som avgor
om kunderna kanner fortroende och tillit till foretaget (23). I likhet med detta menar dven A5
och A2 att det &r vésentligt att personalen har kunskap om olika allergier och kan ge korrekt
information om detta i forhallande till menyn. Personalens kunskap &r avgorande for att
kunderna ska kanna kvalitet i det interpersonella servicemétet pa restaurangen. Géllande
lasplattan menar vara intervjupersoner att aven den maste ha kunskap i det avseendet att den
kan ge utforlig information om matens innehall samt tydligt uppmérksamma kunden pa
eventuella allergier. Det blir tydligt att alla intervjupersoner tycker att det ar viktigt, i bade det
interpersonella och digitaliserade servicemotet, att restaurangen forser kunden med ratt
information géllande mat och dryck. Dessutom ar detta centralt for huruvida kunden kanner

tillit till restaurangen eller inte, vilket &r en betydande faktor for upplevd kvalitet i servicemotet.
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Intervjupersonerna verkar dock ha skilda asikter gallande kunskapens tillforlitlighet nar den

kommer fran fysisk personal respektive fran lasplattan.

”Jag tror att &r man allergisk eller vad man nu &r fragar man nog hellre ndgon av personalen [...]
jag skulle nog &nda, nar jag bestaller nagonting som jag inte riktigt vet vad det ar, fraga servitrisen.
Alltsa som en back-up. Och da &r ju egentligen idén lite forstord pa ett sditt.”

(B5)

B5 menar att han har mer fortroende for en fysisk person nar det uppstar osékerhet kring matens
innehall. Han kanner osakerhet kring lasplattan i den bemérkelsen att han inte vet hur ofta
informationen uppdateras om det skulle férekomma forandringar eller liknande. B5 betonar att
idén med att ersatta det interpersonella servicemotet med digitala medel ar férstérd om kunden
trots detta har ett behov av att dubbelkolla med personalen. Lovelock och Wirtz (2011) ndmner
att kunder tenderar att forlita sig pa personlig kontakt nar det géller tjanster som de upplever
medfor hog risk (63-64), vilket kan liknas vid allergier gallande maten pa en restaurang. |
kontrast till detta menar A2 att hon litar mer pa informationen fran lasplattan. Hon beskriver
den manskliga faktorn och menar att en fysisk person kan glémma bort eller saga fel och anser
att det inte géller en lasplatta. Det blir tydligt att intervjupersonerna vager in olika aspekter nar
de utvarderar tillforlitligheten av informationen. Det som &r intressant ar att B5 betraktar de
maénskliga faktorerna som det som skapar fortroende och kvalitet medan A2 menar att samma

faktorer skapar tvivel.

4.7 Lasplattan som verktyg

”Jag fick mer en kénsla av att iPaden var en digital meny. Jag sag det inte som ett serviceméte, mer

som ett redskap for effektivisering.”
(Al)

Al beskriver att hon inte sag lasplattan som ett servicemote, trots att hon var medveten om att
det var tanken. Hon ansag det vara ett verktyg for att effektivisera serviceprocessen. B5
poéngterar ocksa att han i grunden enbart ség lasplattan som en digital meny. Aven A5 anser
att lasplattan &r ett bra hjalpmedel for personalen, men att det inte far dominera servicemotet.
Hon ar saker pa att ett digitalt servicemote inte skulle fungera utan den sociala interaktionen.

Curran och Meuter (2007) for en diskussion kring att anvandningen av SST har betraktats som
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ett verktyg istallet for som ett medel for att ge service pa ett meningsfullt och modernt satt
(286) vilket styrker det intervjupersonerna berattar. Att intervjupersonerna ser lasplattan som
ett verktyg, gor det svart for dem att uppleva servicekvalitet i samband med enbart tekniken.
Anledningen till att de inte ser lasplattan som ett serviceméte kan vara ett resultat av att de
aspekter som vanligtvis skapar kvalitet i servicemotet pa andra restauranger saknas pa /mother.
Exempelvis saknar lasplattan formagan att fa kunden att kanna sig speciell och kan heller inte
utforma ett individanpassat servicemdte. Om kunderna hade betraktat Iasplattan som ett satt

for restaurangen att ge meningsfull service kanske kvalitet ocksa hade upplevts.
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5. Slutsats

| féljande kapitel presenterar vi uppsatsens slutsats, dar syfte och fragestallningar besvaras
utifran det som diskuterades under analysavsnittet. Kapitlet innehaller egna tankar och
reflektioner angaende amnet. Uppsatsen avslutas med forslag pa vidare forskning.

I och med den 6kade digitaliseringen skulle man kunna tro att det interpersonella servicemotet
har spelat ut sin roll. Vi kan dock konstatera att detta inte galler alla kontexter. \Var analys tyder
pa att god och personlig service har en avgorande roll for huruvida kunder upplever kvalitet

eller inte i restaurangbranschen, sérskilt vid vissa tidpunkter.

Syftet med uppsatsen var att skapa en djupare forstaelse for det digitaliserade servicemotet
genom att undersoka hur det upplevs ur ett kundperspektiv. Vi ville fa en 6kad forstaelse for
hur kunder upplever kvalitet och om upplevelsen av kvalitet fordndras nér det interpersonella

servicemotet blir foremal for okad digitalisering.

Det har blivit tydligt for oss att hur kunden upplever det digitaliserade servicemotet ar relaterat
till vilka forvantningar som kunden har pa vad som ska innefattas i servicemotet. Vi har kommit
fram till att det finns en distinkt skillnad mellan kunders forvantningar pa servicemétet under
lunch- respektive middagstid. Under lunchtid upplever kunderna manga ganger att de har
begransat med tid. Av den anledningen praglas deras férvantningar av tidseffektivisering samt
ett smidigt och okomplicerat servicemote. Ett digitaliserat servicemote pa en restaurang
mojliggor for dessa forvantningar att motas. Det som upplevs som en fordel med ett
digitaliserat servicemote &r att kunden sjélv kan bestdimma i vilken hastighet som servicemétet
ska utforas, och foljaktligen den tid som ska spenderas pa restaurangen. Darmed upplever
kunder kvalitet i det digitaliserade servicemdétet under lunchtid. Detta eftersom egenskaperna
som innefattas i det digitaliserade servicemdtet moter det som kunderna efterfragar vid den

tidpunkten.

Kunderna upplever daremot det digitaliserade servicemotet som samre under middagstid,
vilket beror pa att kundernas forvantningar pa ett servicemote ar annorlunda vid den
tidpunkten. Vi har kommit fram till att detta &r ett resultat av att kunderna under middagstid
eftersdker en social interaktion, bade med servicepersonalen och med middagssallskapet, vilket

tekniken i servicemotet utgor ett hinder for. Dels blir en konsekvens att kunderna fokuserar
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mer pa tekniken i servicemotet dn pa att umgas med sitt séllskap och dels blir de tillfallen
kunderna har kontakt med personalen betydligt farre. Det har visat sig att kunder har samma
forvantningar pa det interpersonella servicemdtet saval som pa det digitaliserade under
middagstid. Alltsa ar ett personligt och genuint servicemote det som ar utgangspunkten for
kundernas forvantningar. Anledningen till att de har samma férvantningar grundar sig i bristen
pa digitaliserade serviceméten i restaurangbranschen idag vilket gor det svart for kunderna att
veta vad de kan forvénta sig. Att kunderna tar med sig samma forvantningar in i ett digitaliserat
servicemote som in i ett interpersonellt servicemote gor det omdjligt for forvantningarna att

motas och saledes upplevs inte det digitaliserade servicemaétet positivt.

Kanske far restauranger acceptera att ett middagsbesok forvantas innefatta andra aspekter,
istallet for att kunderna ska &ndra sina forvantningar. Eventuellt dr det digitaliserade
servicemotet som koncept kanske enbart lampat for tillfallen vars &ndamal éar

tidseffektivisering.

Genom var studie har det visat sig att de faktorer som gor att kunderna upplever kvalitet
forandras nar det interpersonella servicemotet digitaliseras. | det interpersonella servicemotet
upplever kunder kvalitet genom faktorer s som att personalen ska uppmarksamma och se
kunderna, de ska forsta kundernas behov och vara goda kommunikatorer samt att de ska fa
kunderna att kdnna sig speciella. | det digitaliserade servicemotet upplever kunderna istallet
kvalitet genom praktiska faktorer. Bland dessa tillhor att tekniken ska fungera utan att tekniska
problem uppstar, det ska vara latt att forsta och enkelt att anvanda. Det framkom att kunder har
lattare att forbise praktiska fel i det interpersonella servicemotet da det ar manskligt att gora fel
och kan darmed forlatas. | det digitaliserade servicemotet daremot, forvantar sig kunder att den
maénskliga felbarheten ska automatiseras bort och det ar av stor vikt, for upplevelsen av kvalitet,

att dessa forvantningar mots.

Utifran teorin gjorde vi i inledningen ett antagande géllande att det kunde finnas skillnader
mellan olika aldersgrupper och deras upplevelse av kvalitet i det digitaliserade servicemotet.
Detta antagande grundade sig i att studier har konstaterat aldersskillnader gallande beteendet
gentemot ny teknik. Overraskande nog har det i var studie, till skillnad fran tidigare forskning,
enbart framkommit skillnader mellan aldersgruppers upplevelse av det digitaliserade
servicemotet i ett avseende. Det som har pavisat skillnader &r att den dldre gruppen ansag

tekniken vara kranglig i storre omfattning an vad den yngre gruppen gjorde. Detta menar vi ar
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ett resultat av att den aldre gruppen har forhallandevis mindre kunskap och vana gallande
tekniken. | samband med kunskap och vana upplevs det digitaliserade servicemoétet olika
beroende pa aldersgrupp. Det paverkar foljaktligen vad kunderna upplever som kvalitet i det
digitaliserade servicemotet.

Avslutningsvis anser vi att det digitaliserade servicemotet ar ett bra medel som lampar sig vél
for kunder som vill tidseffektivisera sitt lunchbesok. For att kunder, &ven under middagstid,
ska uppleva sa god kvalitet som mojligt kan restauranger forslagsvis dven anvanda tekniken
som ett verktyg for att hjalpa servicepersonalen att fokusera pa de interaktioner som ar verkligt
kvalitetskapande. Genom att automatisera bort vissa uppgifter, s& som bestallning och
betalning, kan personalen koncentrera sig pa att ge kunderna en personlig och individanpassad
upplevelse i servicemOtet. Tekniken bor ses som ett verktyg for det interpersonella
servicemotet och saledes ge personalen ratt forutsattningar for att ge battre service istallet for
att se tekniken som ett satt att ersatta det interpersonella servicemétet. Om restauranger tar del
av vara resultat sa skulle de ha majlighet att optimera bade det interpersonella och det
digitaliserade servicemotet.

5.1 Forslag pa vidare forskning

Nagot intressant som framkom i var studie var att vissa av vara intervjupersoner ansag det vara
kvalitetskapande att restaurangen litade pa sina kunder. De gav uttryck for att restaurangen
litade pa att kunderna skulle gora ratt for sig eftersom de ges mdjligheten att sjalva skéta
betalningen via tekniken, vilket innebdr att en kund kan gdéra en springnota omarkbart. En
intressant forskningsvinkel skulle vara att undersoka om sjalvserviceteknik i andra kontexter
ocksa innebar att kunden kanner sig litad pa och att det saledes aven dar ar en kvalitetskapande
aspekt.
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Bilaga 1 - Intervjuguide

Bakgrundsfragor

Namn?

Hur gammal &r du?

Nér besokte du Mother?

Har du varit pa Mother fler &n en gang? Isafall hur manga?
Var du dér pa lunch eller middag?

Det interpersonella servicemotet

Kan du minnas ett tillfalle ndr du upplevt riktigt bra kvalitet i servicemotet?

Kan du minnas ett tillfalle nar du upplevt riktigt dalig kvalitet i servicemotet?

Kan du minnas ett tillfalle nar det uppstatt ett fel eller problem under servicemétet i
restaurangmiljo och personalen har hanterat det pa ett bra satt?

Tycker du att det &r en viktig aspekt, att personalen atgardar det misstag som har
uppstatt?

Kan du minnas ett tillfalle nar det uppstatt ett fel eller problem under servicemétet i
restaurangmiljo och personalen har hanterat det pa ett daligt satt?

Har du ndgon gang upplevt att du blivit simre behandlad i ett personligt servicemote?
(exempelvis pga alder/kon/inte kéandis)

| vilken utstrackning tycker du att det &r en viktig faktor for servicekvaliteten att
personalen har férmagan att fa dig att kanna dig speciell?

| vilken utstrackning tycker du att det &r en viktig faktor for servicekvaliteten att du
inte behover vanta for 1ange innan du blir placerad vid bordet/bli uppmérksammad av
hovméstare?

I vilken utstrackning tycker du att det &r en viktig faktor for servicekvaliteten att du
inte behover vanta for lange pa att fa bestélla din mat?

| vilken utstrackning tycker du att det &r en viktig faktor for servicekvaliteten att
personalen forstar ditt behov och att du kanner dig lyssnad pa av personalen?

I vilken utstrackning tycker du att det &r en viktig faktor for servicekvaliteten att, nar
du kénner dig klar, inte behdva vanta for lange pa att fa notan?

| vilken utstrackning tycker du att det &r en viktig faktor for servicekvaliteten att
personalen har god kunskap gallande till exempel mat och dryck?

I vilken utstrackning tycker du att det &r en viktig faktor for servicekvaliteten att ratt
mat levereras till bordet?

I vilken utstrackning tycker du att det &r en viktig faktor for servicekvaliteten att notan
blir ratt?

Har du nagonsin kant osakerhet kring betalningssattet som vanligtvis sker genom att
servitrisen/servitdren tar betalt av dig som kund?

Kan du komma att tanka pa nagra andra faktorer som kan bidra till att du upplever
hdg servicekvalitet?

Vad ser du for for- och nackdelar med det personliga servicemotet?

Det digitaliserade servicemotet

Hur upplevde du ditt besok pa Mother?

Hur upplevde du servicekvaliteten i sin helhet pad Mother?

Kan du beskriva vad som héande nér du gick in pa Mother?

Nar du satte dig vid bordet, fick du ndgon information géllande anvéndningen av
iPaden?
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Hur upplevde du att det var att bestalla genom iPaden?

Hur fungerande bestéllning specifikt?

| vilken utstrackning tycker du att det var en viktig faktor for servicekvaliteten att
iPaden var latthanterlig?

Hur fungerade betalningen specifikt?

| vilken utstrackning tycker du att det var en viktig faktor for servicekvaliteten att
betalningen pa iPaden ar enkel utan anstrangning?

Kande du nagon osékerhet kring betalningssattet som anvands pa Mother?

| vilken utstrackning tycker du att det var en viktig faktor for servicekvaliteten att
tekniken fungerar som den ska?

Om ett fel/misslyckande uppstar i servicemotet med iPaden pa Mother, tycker du det
ar mer eller mindre viktigt att du tillhandahalls den informationen som kravs och far
de verktyg som behdvs for att hantera fel?

Tycker du det & mer eller mindre viktigt att du som kund ersatts/lkompenseras?
Tycker du det ar mer eller mindre viktigt pa Mother att fysisk personal finns
tillganglig som kan rycka in och hjalpa till vid problem?

Vid vilka tillfallen hade du kontakt med personalen pa Mother?

Blir det mer eller mindre viktigt for servicekvaliteten att iPaden har formagan att fa
dig att kdnna dig speciell?

Blir det mer eller mindre viktigt for servicekvaliteten pa Mother att iPanden forstar
ditt behov?

Blir det mer eller mindre viktigt for servicekvaliteten pa Mother att iPaden har god
kunskap géllande till exempel mat och dryck?

Blir det mer eller mindre viktigt for servicekvaliteten pd Mother att notan blir ratt?
Tyckte du att det var kul att anvanda iPaden?

Kan du komma att tanka pa nagra andra faktorer som kan bidra till att du upplever
hog servicekvalitet pa Mother?

Hur mycket varde lagger du vid att iPaden &r objektiv? (Alltsa att den inte
diskriminerar pga av vem du dr, alder, kon...)

Upplevde du nagot som stérande moment under besoket pd Mother?

Nar du lamnade restaurangen, hur upplevde du da att servicemétet var i sin helhet
(bade med personal och iPaden) ?

Vad ser du for for - och nackdelar med det digitaliserade servicemotet?

Hur hade dem kunnat gdra det battre? Vad hade de kunnat utveckla enligt dig?

Sammanfattningsvis

Slutligen, vad &r din generella uppfattning/asikt om ett digitaliserat servicemote?
Tycker du att fler restauranger bor satsa pa detta koncept?

Tror du att digitalisering av serviceméten (&ven i andra branscher) ar framtiden? Tror
du att vi ar redo for det?

Kommer du att ga tillbaka till Mother?

Om nej, av vilken anledning?

Om ja, av vilken anledning?

Avslutning

Ar det ndgot du vill tillagga eller dra tillbaka fran den hér intervjun?
Har du nagra fragor?

45



