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Sammanfattning

Vad: Kandidatuppsats VT 2017 Lunds Universitet, Campus Helsingborg, Institutionen for service
management och tjanstevetenskap.

Titel: Snabbkassan - Sjdlvservicetjdnster, vardagliga handlingar eller meningsskapande
upplevelser?

Syfte och fragestillning: Syftet med uppsatsen &r att studera de forestillningar som existerar hos
konsumenter kring sjélvservicetjdnsten snabbkassan samt fi forstaelse for hur snabbkassan kan
generera vdrde for konsumenten. For att mojliggdra syftet utgdr vi frdn att undersoka hur
konsumenterna upplever snabbkassan samt varfor de anvidnder den. Fortséttningsvis ar wvi
intresserade av att se hur konsumenterna tillskriver fenomenet mening.

Teoretiska utgiangspunkter: Teorierna som anvints har grundat sig i konsumtionskulturteorier. Vi
har tilldimpat teorier om identitet, referensgrupper samt interna och externa motivationsfaktorer.
Metod: Empirin har samlats in fran medborgare i Helsingborgs stad. Uppsatsen har antagit en
kvalitativ  forskningsstrategi, ddrmed genomfordes semistrukturerade djupintervjuer samt
semistrukturerade fokusgrupper for insamling av material. Urvalet var mélstyrt d& vi Onskade
kunna anpassa valet av intervjupersonerna till forskningsfrdgorna. Var insamlade empiri
analyserade vi genom valda teorier utifran ett konsumentperspektiv.

Slutsatser: Var undersokning visar att snabbkassan inte endast existerar pa grund av dess
tidsreducerande syfte for konsumenterna, vilket tidigare forskning pavisar. Utdver detta upplever
konsumenterna att snabbkassan kan generera andra mervirden sdsom kontrollvirde,
effektivitetsvirde, valmojlighetsvirde och kunskapsvidrde. Dock framgick det att snabbkassan, 1
fallerande situationer, dven kan generera negativa virden i form av kénslor sdsom irritation och
otrygghet. Vidare har arbetet kunnat urskilja att anvdndandet av en snabbkassa dven har ett
symboliskt virde for konsumenterna. Dessa virden utgdrs av mojligheten att skapa oOnskad
identitet, savdl personlig som social, erhalla status genom tekniska kunskaper, samt nd social
acceptans eller differentiering frdn andra ménniskor. Slutligen visar arbetet att anvdndandet styrs
starkt av etablerade vanor frdn barndomens referensgrupper dé de ingjuter en kédnsla av trygghet
hos konsumenten. Dérmed uppstir &ven ett trygghetsvirde. Vardagsfenomenet snabbkassan &r

foljaktligen inte s& simpel som den antyder vid forsta anblicken.

Nyckelord: sjdlvservicetjinster, snabbkassa, konsumentupplevelser, identitet, social acceptans,

interna och externa motivationsfaktorer, virde.
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1 Inledning

Kalle, 23, rusar in i matbutiken. Han dr forsenad till jobbet men blev tvungen att svinga forbi
mataffdren dd han hade lovat att kopa med sig frukt och dryck till morgonmétet. Vil vid kassan
véljer han utan tvekan snabbkassan, den ska ju trots allt g& snabbare. I 6gonvran ser han Britta, 82,
paborja sin betalning i snabbkassan bredvid. Lite hanfullt tinker Kalle “Det har kommer hon aldrig
reda ut. Detta system dr inte till for otekniska pensionérer”. Kalle trycker igang sin kassa och bdrjar
skanna in drycken utan problem. Nir han kommer till frukten inser han att han glomt viga
bananerna och apelsinerna. Attans! Kalle letar upp den enda vdg som finns vid kassorna och borjar
véga frukten for att fa streckkoderna. Vil tillbaka vid kassan blinkar skirmen med meddelandet
‘tillkalla personal’. Samtidigt vander sig Kalle om och ser Britta, glatt ta sitt kvitto och glida ut ur
butiken. “Hur i hela friden...?” tdnker han dér han star, med stressen upp till 6ronen i véntan pa ett

butiksbitriade.

Béde Brittas och Kalles upplevelser dr idag vanligt forekommande vid anvidndandet av
snabbkassan. Vilken dr din upplevelse av snabbkassan? Vem kan du relatera till? Upplevelserna av
snabbkassan dr manga och asikterna likasd. Trots detta anvédnds tjénsten i stor utstrdckning och
fenomenet blomstrar i allt fler butiker. Vad &ar det dd som goér nyttjandet av snabbkassan sa

virdefullt for konsumenten?

1.1 Problembakgrund och problematisering

Vi lever i en virld som &r under stindig forandring. Historien ovan demonstrerar den moderna
serviceprocessen som vi pd daglig basis tvingas att interagera med. Tidigare dominerades
forstaelsen av tjanster av ett produktperspektiv dir fardiga produkter skulle erbjuda konsumenten
virde. Idag har perspektivet ersatts av ett serviceperspektiv dir fokus ligger pd processer och
relationer (Vargo & Lusch 2004). Service innebdr det virde en konsument genererar i kontakt med
foretaget. Dock &r service ett subjektivt fenomen och péaverkas av individuella faktorer sdsom
tidigare erfarenhet, forvintningar, krav och vanor (Hanefors 2010). Den omfattande litteraturen
kring begreppet service tyder pa att fenomenet fitt en alltmer betydande roll idag, for sévél foretag
som konsumenter. Foretag forsoker stindigt maximera vinsterna samtidigt som den moderna

konsumenten soker efter service och tjdnster som genererar ett mervirde.



Dagligen Gverdses vi av nya tjénster som &r tinkta att underldtta manniskans hektiska vardag och
skapa mervérde. For att tillfredsstélla den moderna konsumenten och hens stressiga livsstil har en
ny form av service vuxit fram i samspel med teknologins utveckling. Forskare har forst nyligen
borjat studera fenomenet kring teknologins roll i leveransen av service. Denna moderna
serviceleverans bendmns i engelskan som self-service technology (Bitner, Ostrom & Meuter 2002),
men ndmns i denna uppsats som sjdlvservicetjénster. Sjdlvservicetjanster karakteriseras av att
kunden sjilv, tillsammans med teknologi, utfor en tjédnst som tidigare genomfordes av foretagets
personal. Nagra exempel pad sddana tjdnster &r onlinebokning av olika upplevelser,
fakturabetalningar via internetbanker samt sjdlv-check-in pé flygplatser (Kelly, Lawlor & Mulvey
2016; Ramaseshan, Kingshott & Stein 2015). Sjdlvservicetjénster har borjat dominera tjénsterna i
samhillet alltmer och utifrdn ett foretagsperspektiv ses det som ett servicefenomen som har
kommit for att stanna (Normann 2011). Detta d& foretagen upplever att sjélvservicetjénster skapar
mervirde for kunden, trots utebliven ménsklig interaktion. Men upplever konsumenten i sjdlva

verket ett virde ndr hen anvénder sjilvservicetjanster?

Det finns omfattande forskning kring vilken betydelse sjdlvservicetjénster fyller utifrén ett
foretagsperspektiv. Dessa har fokuserat pd hur fOretag, genom sjélvservicetjinster, kan
effektivisera, kostnadsreducera, dka produktiviteten samt forbéttra kundndjdhet och kundlojalitet
(e.g., Kelly et al. 2016; Ramaseshan et al. 2015). Flera forskare har vidare lyft fram olika
karaktirsdrag hos sjélvservicetjinster. Tjdnsterna kriver dels ett aktivt deltagande av konsumenten
pa grund av en avsaknad interaktion med personal, dels att konsumenten &r intellektuellt forberedd
och insatt i processens genomforande (Scherer, Wiinderlich & Wangenheim 2015). Dock finns en
begrinsad och relativt sndv litteratur kring hur konsumenterna upplever tjénsterna. Nagra forskare
som diremot belyser detta & Meuter, Ostrom, Bitner och Roundtree (2003) som skriver att
konsumenter som anvénder sjdlvservicetjdnster upplever att de erhdller fordelar i form av
tillginglighet, tidsbesparande samt kontroll &ver serviceprocessen (Meuter et al. 2003). Akesson,
Edvardsson och Tronvoll (2014) ir ytterligare forskare som undersoker vad det d&r som skapar
minnesvirda upplevelser i anvdndandet av sjdlvservicetjdnster. De belyser olika sociokulturella
aspekter som driver konsumenter till nyttjandet. Forskarna fortydligar att konsumenter paverkas av
sociala normer och regler (Akesson et al. 2014). Fortsittningsvis belyser Kelly et al. (2016) dven
andra faktorer som paverkar konsumenter till anvindning av sjdlvservicetjénster. De exemplifierar
faktorer, sdsom alder, kon och inkomst, upplevd risk eller enkelhet vid anvidndandet, teknologiska

kunskaper samt 6nskan om personlig interaktion (Kelly et al. 2016).



Hitintills har forskningen om sjélvservicetjinster, utifran ett konsumentperspektiv, framst utgétt
fran ett perspektiv som bygger pa en forestillning om att konsumenten dr en rationell varelse. Dér
grundas konsumentens val pa vilket alternativ som erhdller maximal nytta. Vad som déremot lyser
med sin franvaro ar litteratur kring vilken symbolisk betydelse en konsument kan generera vid
anvindning av sjélvservicetjdnster. Kan sd enkla processer som betalning via internetbanken eller
anvindning av en snabbkassa i en matvarubutik ha ndgon symbolisk inverkan pa konsumenterna
och 1 sa fall vilken? Hér har vi uppmirksammat ett forskningsgap och en framstaende brist av
perspektiv fran det konsumtionskulturteoretiska faltet. Studierna inom detta omrade belyser olika
symboliska faktorer som paverkar konsumentens konsumtionsbeteende och séledes upplevt vérde
(Arnould & Thompson 2005). Forskningen inom fiéltet har dessutom framst genomforts genom att
studera expressiv konsumtion. Denna forskning fokuserar pd konsumtion av fenomen som é&r
tydligt i6gonfallande, sdsom mode, mat, och resor, och som har ett mirkbart signalvirde for
konsumenten. Vi vill ddrmed nyansera perspektivet inom konsumtionskulturfiltet och belysa den

mer vardagliga konsumtionen.

En ny form av vardaglig konsumtion som har kommit att ta allt storre plats i samhéllet dr den som
sker via sjdlvservicetjdnster. Snabbkassan och sjélvscanning i matvarubutiker &r sddana
sjdlvservicetjinster som har fatt 6kad existens i konsumentens handlingsprocess. De &r tjanster som
har forestillningar om sig som é&r tydligt kopplade till snabbhet, enkelhet och tidsbesparande for
konsumenten. Dessutom pastds fenomenen skapa mervirde for konsumenten. Dock &r det inte
alltid s& de upplevs. Trots att omfattande forskning fokuserat pa positiva och negativa aspekter med
sjdlvservicetjdnster har mindre forskningsutrymme lagts pd deras symboliska effekt pé
konsumenterna. Meuter et al. (2003) belyser avsaknaden av forskning om hur sjédlvservicetjénster
skapar virde for konsumenten samt vilka bakomliggande symboliska faktorer som styr véra val till
anviandning av sjdlvservicetjanster (Meuter et al. 2003). Detta dr ndgot var uppsats avser att studera
och nyansera dé vi dr intresserade av att undersdka hur konsumenter upplever och forhéller sig till
sjdlvservicetjdnster. Vi kommer dirfor anta ett konsumentperspektiv samt utgd fran
konsumtionskultursteorier. Detta ger oss en mojlighet att f4 dkad forstaelse for vilken betydelse
konsumenter tillskriver sd vardagliga praktiker som sjilvservicetjanster. Till skillnad frén tidigare
forskning som studerat sjilvservicetjdnster i vidare omfattning fokuserar var studie endast pé att
operationalisera fenomenet genom sjélvservicetjdnsten snabbkassan. Vi har ddrmed aktivt uteslutit
sjdlvservicetjdnsten sjdlvscanning i1 vér studie. Detta eftersom den endast existerar i stora

matvarubutiker och dérfor anser vi att den inte dr en lika vardaglig praktik som snabbkassan, vilken



idag finns i nistintill alla matvarubutiker. Uppsatsens fokus kommer ligga pa vilka faktorer som
paverkar konsumentens val till anvindning av snabbkassan samt vilket virde anvidndandet

genererar.

1.2 Syfte och problemformulering
Syftet dr att studera de forestdllningar som existerar kring sjdlvservicetjdnsten snabbkassan samt fa
forstaelse for hur snabbkassan kan generera virde for konsumenten. Vi kommer att utgd fran

foljande fragestdllningar:

* Hur upplever konsumenter snabbkassans vardagliga praktik och varfor anvédnder de den?

+ Vilken betydelse tillskriver konsumenten anvdndandet av snabbkassan?

1.3 Disposition

Efter presentationen av problembakgrund och problematisering f6ljde en beskrivning av arbetets
syfte samt vilka forskningsfrdgor vi avser att besvara. Foljande del kommer att redogora for den
teoretiska bakgrunden. Dér lyfter vi fram den befintliga forskning som existerar kring
sjdlvservicetjdnster och som vart arbete tagit utgdngspunkt i. Dérefter, i avsnittet teoretisk
referensram, skildras de teorier som ar relevanta for vart arbete och som vi kommer att forhalla oss
till samt applicera pa var empiri. Dessa teorier &r tagna frin det konsumtionskulturteoretiska féltet i
syfte att soka en djupare forklaring till varfor ménniskor anvénder sjilvservicetjanster. Teorierna
kommer huvudsakligen kretsa kring identitet, referensgrupper samt interna och externa
motivationsfaktorer. Fortsdttningsvis presenteras metodavsnittet ddr vi motiverar vira metodval
och tillvigagingssitt for studiens genomforande. Vi inleder med att redogora for vilka angreppssatt
som ligger till grund for arbetet f6ljt av en beskrivning av urval och metod for empiriinsamling.
Avsnittet inkluderar dven etiska principer vi beaktat genom arbetets gang samt metodkritik vi
patraffat och forhallit oss till. I analysavsnittet sdtter vi empirin i relation till teorierna genom att
urskilja olika teman. Slutligen f6ljer en sammanfattande diskussion ddr vi presenterar en
summering av analysen samt de slutsatser vi dragit. Avslutningsvis lyfter vi upp &mnet i en bredare

kontext och ger forslag pé vidare forskning inom filtet.



2 Teori

Detta kapitel inkluderar tvd avsnitt, teoribakgrund och teoretisk referensram. Teoribakgrunden
presenterar den rddande forskningen vi tagit utgdngspunkt i. Foljaktligen kommer den teoretiska
referensramen redogdra for de teorier som vi avser att anvdnda for att analysera vért empiriska

material.

2.1 Teoribakgrund

Det finns en méingd forskning kring sjédlvservicetjénster och dess paverkan pa savil foretag som
konsumenter. Det nedanstdende avsnittet kommer att redogora for den befintliga forskningen och
de antaganden som existerar kring sjdlvservicetjénster ur ett konsumentperspektiv. Detta for att ge
ldsaren en inblick i var forskningen befinner sig samt vilka dimensioner av fenomenet som saknas i

uppsatsens skrivande stund.

2.1.1 Sjalvservicetjanster - de nya tjansteinnovationerna

Historiskt sett har det skett en utveckling av servicemoétets karaktér, da allt fler transaktioner idag
genomfors via teknologibaserade tjédnster med utebliven minsklig interaktion. I Sverige handlade
konsumenten tidigare over disk. Konsumenten fick alla sina produkter hopplockade, inslagna samt
paketerade i pdsar av personalen i butiken. Detta system kan i den moderna méinniskans 6gon verka
omstdndigt. Idag har vi istillet kommit att vénja oss vid sjidlvbetjdning. Denna sjélvstindiga
process kom att etableras i Sverige forst ar 1947. Efter sjdlvbetjédningens intag i matvarubutikerna,
ddr konsumenterna sjdlva ansvarar for att plocka ihop sina varor, har trenden med
sjdlvservicetjdnster kommit att explodera i samhéllet. En av de nyare sjdlvservicetjansterna i
matvarubutiker dr snabbkassan. I snabbkassan plockar inte enbart konsumenten ihop sina egna
varor utan hen ansvarar dessutom pa egen hand for betalningsprocessen. Hela processen genomfors
av konsumenten, frdn borjan till slut. Snabbkassan innebdr ddrmed att konsumenten skoter de
uppgifter som personalen tidigare utforde (Holmberg 2008). Saledes far konsumenten ett utdkat

ansvar gver serviceprocessen.

De nya tjinsteinnovationerna i samhéllet syftar till att ge konsumenten en ny och forbéttrad
véirdeskapandeprocess (Kristensson, Gustafsson & Witell 2015). Sjélvservicetjinster dr exempel pa
saddana nya tjénsteinnovationer som ska underldtta konsumenternas vardag. Sjilvservicetjanster ar

idag ett vanligt forekommande fenomen som uppmirksammats av manga forskare (e.g., Bitner et
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al. 2000; Meuter et al. 2003) pa grund av dess effekter hos sdvil verksamheter som konsumenter.
Tjénsterna genomfors av konsumenten sjdlv genom teknologiska 16sningar och innebér ddrmed att
ingen kontakt mellan servicegivaren och konsumenten behdvs. Fordelarna for konsumenten
uttrycks i litteraturen genom bland annat 6kad bekvamlighet via exempelvis forbéttrad tillgang och
tillgénglighet av tjénsten, tidsbesparande samt kontroll ver serviceprocessen (Meuter et al. 2003;

Scherer et al. 2015).

Teknologin har dramatiskt foréndrat tjdnsternas natur. Meuter et al. (2003) menar att verksamheter,
med hjélp av teknologin, ges mdjlighet att inféra system och tjdnster som tillater konsumenterna att
pa egen hand skapa sin individuella service. Genom inférandet av sjdlvservicetjdnster har
konsumenten diarmed gatt fran att vara en passiv dskddare, som tillhandahéllits ett forbestimt
vérde, till att bli en aktiv deltagare i serviceprocessen och sjilv skapa virdet (Meuter et al. 2003).
Prahalad och Ramaswamy (2004) utvecklar och skriver att det i alla konsumtionsprocesser dven
uppstdr ndgon form av upplevelse. Forfattarna menar att det i upplevelsen skapas ett viarde for
konsumenten di hen &r medskapare av processen (Prahalad & Ramaswamy 2004). Bitner et al.
(2002) poédngterar dock att detta stiller hogre krav pd sévil serviceverksamheterna som
konsumenterna. A ena sidan behdver verksamheterna utforma sjilvservicetjinsten si att
anvindandet blir si enkelt som mdjligt. A andra sidan ir tjinsten i behov av att konsumenten ir
redo och frivillig att delta. Vid anvéndandet av sjélvservicetjinster kridvs det att konsumenten &r
savil fysiskt, emotionellt och intellektuellt deltagande. Detta innebdr vidare att konsumenterna
behover ha den infrastruktur och kompetens som krivs for att genomfora tjansten. Dessutom
influeras konsumenterna av bakomliggande motivationsfaktorer, med andra ord, om de kan dra
ndgra virdeskapande fordelar av anvdndandet sdsom tidsbesparing, kostnadsreducering eller kénsla
av Okad kontroll (Bitner et al. 2002). Gronroos (2008) utvecklar vidare och understryker att
verksamheter endast dr en leverantdr av mojliggdrande resurser. Konsumenten adderar sedan sjalv
kompetens, formagor samt egna resurser, om sa behovs, for att utfora tjénsten och generera virde.
Forskaren fortsétter och understryker att viarde dr ndgot som uppstdr i en serviceprocess genom

samskapande av bade foretag och konsument (Gronroos 2008).

2.1.2 Befintliga studier

Tidigare forskning kring sjélvservicetjdnster har lagt stort fokus pa att kartligga betydelsefulla
situationer ndr konsumenter viljer att anvénda respektive undvika en sjélvservicetjinst. Bitner et al.

(2002) betonar att en anledning till varfor konsumenter anvédnder sjélvservicetjdnster dr nér de
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forsoker undfly besvirliga situationer, exempelvis nir de ska tanka och inte vill ldmna barnen 1
bilen och dérfor betalar 1 automaten. En annan anledning till anvidndandet &r nér
sjdlvservicetjdnsten dr mer fordelaktig 4n det interpersonella alternativet, till exempel om
konsumenten sparar tid, pengar eller kan utnyttja tjinsten dygnet runt, var som helst (Bitner et al.
2002). Kelly et al. (2016) skriver fortsdttningsvis att konsumenter som soker forméaner av olika slag
ir mer bendgna att anvdnda sjdlvservicetjinster. Dessa konsumenter forsoker erhdlla sa hog
effektivitet och snabb service som mojligt utan att gora nigra onddiga anstrangningar (Kelly et al.
2016). Vidare har flera forskare studerat olika motivationsfaktorer som influerar konsumenter till
att anvinda sjilvservicetjinster. Akesson et al. (2014) har noterat faktorer sisom konsumentens
omgivande aktorer och andra sociala foreteelser. Dessa faktorer, menar forskarna, paverkar
konsumentbeteendet och séledes dven det upplevda virdet (Akesson et al. 2014). Lapierre (2000)
utvecklar och podngterar att vissa faktorer kan vara servicerelaterade. Han lyfter upp flexibilitet, tid
och anstringning som viktiga drivande aspekter av servicens upplevda vérde (Lapierre 2000).
Motivationsfaktorerna kan ocksd vara relationsbaserade. Dédrmed influeras vérdet dven av

komponenter sdsom kulturella vérderingar, kunskap och normer (Skarmeas 2016).

Litteraturen belyser dven en rad olika skél till varfor konsumenter véljer bort teknologiska
alternativ. Bitner et al. (2002) podngterar att konsumenter undviker sjdlvservicetjinster nir de inte
fungerar. De utvecklar och menar att &ven om konsumenterna uppskattar tjinstens enkelhet kan
alla positiva kénslor raderas ndr det gar fel. Dessutom avstdr konsumenter fran anvindning nér
tjanstens design dr dalig, komplicerad eller svar att forstd. Slutligen undviker konsumenterna
tjansten ndr de sjélva gjort misstag. D& uppstir negativa kénslor eftersom de maéste tillkalla
personal, ndgot de frin borjan forsokte undgéd (Bitner et al. 2002). Lee, Castellanos och Choi
(2012) uppmaéarksammar dven att negativa kdnslor uppkommer nédr konsumenterna kinner att de
inte har ndgot annat val dn att anvdnda en sjélvservicetjinst (Lee et al. 2012). Trots att
sjdlvservicetjinsternas syfte dr att underldtta och skapa virde kan misstag, teknologiska haverier
och upplevt tving dirmed riskera att virdet uteblir. Akesson et al. (2014) menar att det di kan

uppsta ett fordirv utav virdet (Akesson et al. 2014:679), ndgot som inte bdr forbises.

2.1.3 Studiens fokus

Befintlig forskning kring sjélvservicetjinster och dess inverkan pa konsumenterna har framforallt
utgétt frdn ett perspektiv som bygger pd en forestéllning om att konsumentens beteende och val

grundar sig 1 rationalitet. Sdledes har konsumenten endast studerats utifran detta antagande, dven 1
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sjdlvservicekontexter. Denna forskning behdver kompletteras och nyanseras med teorier frin andra
falt for att nd ytterligare insikt om konsumentens konsumtionsbeteende. Darfor har vi i denna
studie valt att utvidga fenomenet och studera det utifrdn konsumtionskulturteorier. Detta for att fa
en djupare forstdelse for vilka underliggande symboliska faktorer som &dven influerar
konsumtionsbeteendet. Konsumtionskulturperspektivet utgér frdn att samhillet styrs av mer eller
mindre explicita regler och normer som ménniskor medvetet eller omedvetet forsoker forhalla sig
till av olika anledningar. Inom perspektivet ryms dven betydelsen av relationer mellan ménniskor
och materiella ting samt dess symbolism bdde socialt och for individen sjdlv (Arnould &
Thompson 2005). I denna studie kommer vi lyfta fram konsumtionskulturteorier kring
identitetsskapande, referensgrupper samt externa och interna motivationsfaktorer. Fokus kommer
att ligga pad att studera deras funktion som bakomliggande faktorer till ett wvisst
konsumtionsbeteende samt vad i1 serviceprocessen vid snabbkassan som genererar ett upplevt

véarde.

2.2 Teoretisk referensram

Konsumenters konsumtionsbeteende méste séttas in i en storre kontext for att béttre forstds.
Didrmed blir teorier inom konsumtionskulturféltet verktyg for att skapa en bredare forstdelse for
vad som pédverkar konsumentens beteende. Det kommande avsnittet kommer att presentera véra tre
primira teorier. Inledningsvis redogors for identitetsteorier inom konsumtionsforskningen. Vidare
lyfts teorier om referensgrupper fram. Avslutningsvis skildras teorier om interna och externa

motivationsfaktorer.

2.2.1 Identitetsskapande

Identitet har kommit att bli ett allt viktigare begrepp i dagens samhille. Det &r dock enkelt att vi
instinktivt forenklar begreppet och endast ser identitet som ndgot som beskriver vem vi dr. Hogg
(2007) skriver att det déarfor ar betydelsefullt att skapa klarhet kring vad vi menar med begreppets
innebdrd inom konsumtionskulturteorifdltet. Forskaren forklarar att identitet som fenomen kan
innebédra bdde en enskild persons identitet och en grupps identitet. En personlig identitet dr en
ménniskas medvetenhet om sin egen sjélvbild och vem hen &r. Denna identitet dr dessutom
bestaende oberoende estetiska fordndringar (Hogg 2007). Dock paverkas den personliga identiteten

av manniskans omvirld genom mdten med andra méanniskor, intryck och erfarenheter under livets

13



skede. Den personliga identiteten dr nigot detta arbete inte kommer att ligga négot storre fokus pa.

Vi kommer istillet sdtta den sociala identiteten i1 centrum.

Zeugner-Roth, Zabkar och Diamantopoulos (2015) skriver att en grupps identitet grundar sig bland
annat i kon, religion, nationalitet och klass. Huruvida en ménniska borjar agera i likhet med dessa
grupper styrs dock av i vilken utstrdckning hen identifierar sig med andra ménniskor i grupperna.
Forfattarna lyfter fram den sociala identitetsteorin. Teorin syftar till att studera relationen mellan
individen och gruppen. Vidare forsoker den forklara varfor och ndr méanniskor identifierar sig med
och beter sig i likhet med andra gruppmedlemmar. Den sociala identitetsteorin forklarar dven att
ménniskor dnskar bygga upp sin sjilvkénsla och stravar ddrmed efter att fi och upprétthalla en
positiv social identitet. En stark sjdlvkénsla nas séledes genom social acceptans av grupper som en
individ Onskar identifiera sig med (Zeugner-Roth et al. 2015). Hogg (2007) skriver vidare att social
identitet skapar vérde for ménniskor. Genom att agera, tycka, tinka och konsumera i likhet med
andra finner ménniskor sin plats i samhillet, vilket inger en kénsla av trygghet, tillhorighet och
saledes vdrde. Forfattaren fortydligar dven att konsumtion kan anvéndas for att differentiera sig
fran specifika grupper. Genom att exkludera sig sjélv frdn andra forstirks den onskade identiteten

(Hogg 2007).

Forskarna Soneryd och Uggla (2011) utvecklar resonemanget om identitet och skriver att
identiteten tidigare var mer statisk och styrdes av faktorer sdsom yrkesval, utbildning och social
klass. Detta var en effekt av produktionssamhillet dir identiteten kopplades ihop med vilken
samhillsnytta en ménniska bidrog med. Idag, i det dominerade konsumtionssamhillet, har
konsumtion blivit en nyckelresurs i ménniskans identitetsskapande. Detta medfor att identiteten
idag dr mer flexibel &n under produktionssamhillet, dd konsumtionsbeteendet &r enklare att
fordndra @n professionen. Genom konsumtionssamhaéllet har dirmed doérrar 6ppnats for ménniskor
att sjdlva konsumera sin identitet genom medvetna val (Soneryd & Uggla 2011). Pa sa sitt tillats
ménniskor att konsumera sin sociala identitet. Thompson och Loveland (2015) fordjupar
diskussionen kring konsumtion och identitet och lyfter upp identitetsinvesteringsteorin. Teorin
illustrerar hur konsumenten, genom konsumtion, investerar i sin identitet. Forskarna gar sd langt
och hdvdar att konsumtionen forlédnger jaget. Genom konsumtionen skapas en efterldngtad identitet
som vidare bidrar till att alstra konsumentens globala syn pa sig sjdlv (Thompson & Loveland

2015).
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Tidigare forskning om att konsumtion anvinds som ett identitetskapande verktyg har framst
studerats genom expressiv konsumtion. Dessa studier utgdr frin att konsumenter kan skapa och
uttrycka sin identitet genom konsumtion av mérkeskldder och andra signalerande produkter eller
tjanster. Daremot tryter forskningen nir det kommer till identitetsskapande genom mer vardagliga
praktiker, vilket ger en skev bild pd konsumtion som en identitetsskapande funktion. Kan identitet
endast skapas via expressiv konsumtion? Hur blir det d4 med vardagliga produkter och praktiker?
Denna uppsats syftar darmed till att tillimpa teorierna om identitetsskapande for att undersoka om

och hur konsumenter anvénder den vardagliga praktiken snabbkassan for att skapa dnskad identitet.

2.2.2 Omgivande aktorer

Eftersom processen att skapa var identitet pabdrjas redan i barndomen paverkas vi, i
konsumtionsprocessen, av vér livsstil och vara vdrderingar. Var livsstil och véra vérderingar har i
sin tur influerats av vilket samhélle vi levt i samt vilka minniskor vi socialiserats in med. Williams
(2002) skriver att mianniskors konsumtionsbeteende paverkas av den sociala omgivning i vilken de
lever. Forfattaren lyfter dirmed upp betydelsen av referensgrupper. Referensgrupper definieras
som en person eller grupp av minniskor vilka en individ vill tillhdra. Darmed kommer dessa
grupper ha en méirkbar paverkan pid en individs konsumtionsbeteende genom hela livet.
Referensgrupper utgérs exempelvis av social klass, status, familj eller kulturella virderingar.
Genom att konsumera likt gruppernas medlemmar kan individen alltsd bade né acceptans samtidigt
som hen ser sig som en av dem. Vidare paverkar referensgrupperna inte endast vért sitt att uttrycka
oss utan de formar dven vara kénslor och vad vi kommer uppleva som en véardeskapande handling

(Williams 2002).

Stora forskare som diskuterat rikligt inom konsumtionskulturteorifdltet & Veblen och Bourdieu.
Deras forskningsfokus har legat pd varfér minniskor konsumerar och vilka faktorer som styr
konsumtionsbeteendet. Bourdieu skriver att likasinnade médnniskor tenderar att dras till varandra da
det finns en gemensam forstdelse och uppskattning till ett visst fenomen. Banden mellan
ménniskorna frimjas alltsd av umgénget genom att individerna tillsammans skapar gemensamma
tankesdtt om hur saker och ting skall vara, kinnas samt vad de vérderar. Dessa ting integreras till
slut och blir en del av dem och deras livsstil, ndgot som Bourdieu bendmner som habitus (Paterson
2006). Holt (1998) forklarar att habitus innefattar manniskans syn pa och uppfattning om hur den
sociala virlden &r konstruerad. Habitus beskrivs ofta som de rdnder som aldrig gar ur. Med det

menas att var livsstil och véra vérderingar, vart habitus, paverkas av i vilket samhélle och med
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vilka ménniskor vi socialiserats in i. Sélunda agerar minniskor i vir omgivning som
socialisationsagenter dér de influerar oss till lika handling och livsstil. Vidare blir de uppfattningar

en ménniska har pd sin omgivning naturliggjord och normaliserad genom habitus (Holt 1998).

Socialisationsagenter kan liknas med Williams (2002) teori om referensgrupper. Habitus blir
ddrmed dven en péverkande faktor till ett visst konsumtionsbeteende. Det finns dock kritik mot
teorin om habitus. Rafieian och Davis (2016) betonar att Bourdieus definition av habitus &r alltfor
strikt och deterministisk. De menar att han dvervérderar relationen mellan habitus och den dagliga
vardagen samt att lite utrymme limnas 4t andra faktorer som kan paverka minniskor. Andock
samtycker de med att habitus fyller en viktig funktion i att skapa kénslor av trygghet och forebygga
oro i vardagen (Rafieian & Davis 2016). Genom att konsumera efter sina vérderingar och riktlinjer
som uppstatt av habitus kan en individ, i konsumtionsprocessen, kidnna trygghet samt erhélla ett

véarde.

Teorierna om referensgrupper och habitus behandlas fridmst i stérre kontexter. Studierna utgér fran
att mdnniskors beteende &r inldrda fran barnsben eller influeras av deras omgivande aktdrer. D& var
studie syftar till att studera varfor konsumenter anvander snabbkassan blir det darfor intressant att
se hur dessa djupt rotade beteenden &dven tar sig uttryck i vardagsfenomen och vilka

referensgrupper som har starkast paverkan i denna praktik.

2.2.3 Externa och interna motivationsfaktorer

Det finns ytterligare faktorer som influerar konsumentens konsumtionsbeteende. En faktor dr
exempelvis att erhélla status, vilket tyder pa att konsumtion har kommit att bli allt mer symbolism-
influerat (Ustiiner & Holt 2010). Eastman och Eastman (2015) skriver om externa
motivationsfaktorer for att erhélla status vid konsumtion. Externa motivationsfaktorer kan bland
annat vara av social karaktir, det vill sidga att signalera vilfdrd och framgéing eller att nd social
acceptans (Eastman & Eastman 2015). Dessa kan liknas med Veblens i6gonfallande konsumtion.
Ustiiner och Holt (2010) skriver att Veblens idgonfallande konsumtion visar pa hur formdgna
ménniskor forlitar sig pa att konsumtion av dyra varor och tjadnster signalerar deras ekonomiska
stillning. Fortsittningsvis menar de att status kan erhéllas genom exklusiv konsumtion (Ustiiner
och Holt 2010). De ménniskor som soker status och social acceptans och dven uppnér det genom

konsumtion, genererar séledes ett upplevt vérde.
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Eastman och Eastman (2015) lyfter &ven upp de interna motivationsfaktorerna som styr
konsumentens val vid konsumtion. Dessa fokuserar pé att uttrycka individens interna subjektiva
vérderingar samt behov, inte de gemensamma vérderingar som existerar i en grupp. Konsumtionen
syftar dirmed inte till att uttrycka ndgot for den sociala omgivningen utan avser att stilla inre begir.
Saledes hamnar konsumentens kdnslor och det subjektiva jaget i centrum i konsumtionsvalet
(Eastman & Eastman 2015), ndgot som skapar virde. Wanger (2002) fortsétter och utvecklar
resonemanget om interna motivationsfaktorer och kinslor. Han forklarar att eftersom ménniskor
tenderar att ldttare komma ihdg negativa upplevelser dn positiva arbetar de aktivt med att undfly
negativa héndelser. Vidare skriver han att ménniskor dr rastlosa varelser och erhdller positiva
kénslor nér de sysselsitts, exempelvis 1 kder (Wanger 2002). Att sysselsitta sig kan séledes stilla

konsumentens inre behov om att uppleva positiva kinslor.

Nér vi studerade den existerande litteraturen om idgonfallande konsumtion och status blev det
tydligt att dven dessa fenomen endast illustreras genom expressiv konsumtion. Darfor uppstod en
intressant tanke huruvida status enbart kan nas genom uttrycksfull konsumtion. En undran uppstod
dven om man kan tala om idgonfallande konsumtion &dven i en sd vardaglig praktik som
snabbkassan 1 en matvarubutik? D4 vi &mnar studera vilken mening praktiken fyller for
konsumenten samt vilka bakomliggande symboliska faktorer som influerar valet att anvidnda
snabbkassan, blir teorier kring interna och externa motivationsfaktorer intressanta att applicera pé

den insamlade empirin.

Intentionen med avsnittet teoretisk referensram &r att ge ldsaren en inblick 1 vad teorierna och
begreppen innebdr och pad vilket sétt vi avser att anvinda dem. Teorierna i avsnittet kommer 1i
analysen tillimpas for att besvara véra forskningsfrigor om hur konsumenter upplever
sjalvservicetjinster och mer specifikt snabbkassan samt varfor de anvinder dem. Vidare kommer

vi, med hjdlp av teorierna, identifiera vilken betydelse konsumenten tillskriver anvéindandet.
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3 Metod

I nedanstdende kapitel presenteras valda tillvigagangssitt for studiens genomforande. Avsnittet
motiverar varfor vissa val har gjorts och andra forkastats. Vi beskriver vilka ansatser uppsatsen
bygger pa samt vilka insamlingsmetoder som utforts for att samla in materialet, i syfte att besvara
forskningsfragorna. Vi belyser dven de motgéngar vi upplevt i utforandet och hur vi hanterat dem.
Vidare askadliggor vi vilken kritik som finns kring metodvalen samt hur vi har forhallit oss till

kritiken.

3.1 Metodologi och forskningsstrategi

Allt fler serviceverksamheter har kommit att anamma sjélvservicetjinster for att skapa mervirde
for konsumenten. Det dr dock oklart om tjdnsterna har onskad effekt. Syftet blev dérfor att
problematisera forestillningen om att sjélvservicetjinster alltid ger ett mervéirde for konsumenten
samt undersoka vilken uppfattning ménniskor har om snabbkassan. For att skapa oss en mer
djupgéende forstéelse for ett sd individuellt fenomen krévdes det att vi fick ta del av méinniskors
egna historier, upplevelser och kénslor. En kvalitativ forskningsstrategi ldmpade sig ddrmed vl.
Bryman (2011) betonar att en kvalitativ forskningsstrategi fokuserar pd ord och tolkning snarare dn
métning av kvantitativa termer, vilket dr centralt i kvantitativa forskningar (Bryman 2011). Darfor
valdes en kvantitativ forskningsstrategi aktivt bort d4 det inte tillét oss att ga tillrdckligt djupt 1 var

stravan efter forstaelse for ménniskors subjektiva upplevelser av snabbkassan.

Kvalitativa forskningar forknippas framst med en induktiv metodologi (Bryman 2011). D4 var
uppsats har utgatt fran befintliga teorier och forforstdelser har arbetet d&ndock erhallit deduktiva
tendenser. Sdledes har var studie dven fétt inslag av en kvantitativ forskningsstrategi. Inom
samhillsvetenskapsforskningen skriver Trost (2012) att studier av helt kvalitativ eller kvantitativ
karaktér vanligtvis inte forekommer. Forfattaren menar att forskningsstrategierna istillet arbetar
sida vid sida i en stdndig korrelation (Trost 2012:201f). Trots att vi utgatt fran befintliga teorier har
vi under insamlingen och analysen av vart material funnit intressanta monster, teman och samband
som inneburit att vi tvingats reformera vara teorier. Denna vixelverkan mellan insamling av
material och val av teorier bendmns som teoretisk samplingsmetod och har sitt ursprung i grounded

theory. Charmaz (2006) skriver att grounded theory erbjuder mojligheten att vara systematisk men
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samtidigt flexibel att vélja teorier grundat i det insamlade materialet. Vidare menar hon att en
teoretisk samplingsmetod handlar om att finna teman som ligger till grund for och utvecklar de
framvixande teorierna (Charmaz 2006). Vér undersokning fick didrmed dven induktiva bidrag. Da
vi under arbetets gdng har arbetat med de befintliga samt de reformerade teorierna for att forklara
den sociala foreteelsen snabbkassan, har var studie ddrmed arbetat vixelverkande mellan deduktiv
och induktiv metodologi. Tillimpningen av grounded theory mgjliggjorde f6ljaktligen for oss att

gora nya upptickter under arbetets gang och saledes ge ett storre bidrag till forskningsfiltet.

Da vi var intresserade av att undersoka hur ménniskors beteende péverkas av den befintliga
omgivning i vilken de lever, blev det naturligt for oss att anta en konstruktionistisk ontologisk
standpunkt. Detta innebér att vi utgdtt fran att minniskor i samspel med andra kontinuerligt skapar
och reviderar sammanhangets kontext och mening. Bryman (2011) menar att processer hir blir
intressanta att studera d4 ménniskor i interaktion med andra ménniskor ges mojlighet att gestalta
sin individuella verklighet (Bryman 2011:36f). Eftersom vi avsdg att undersoka vad
serviceprocessen snabbkassan far for betydelse for konsumenten och da serviceprocessen sker i en
social kontext, blev den konstruktionistiska ontologin given for var studie. Pa sd vis kan vi se hur
sociala relationer och den sociala omgivningen hjélper till att tillskriva fenomenet mening i

anvindandet.

Eftersom vi syftade till att tolka och forstd méanniskor och vad som skapar mening i anvindandet av
snabbkassan har vir uppsats dven tagit ansats 1 en hermeneutisk tolkande epistemologi. Valet att
anta en hermeneutisk epistemologi grundade sig i att vi onskade kartldgga vara intervjupersoners
subjektiva sociala verklighetsuppfattning och hur de ser pa sjdlvservicetjanster som ett
meningsskapande fenomen. Ahrne och Svensson (2011) skriver att den hermeneutiska
epistemologin innebdr en narrativ tolkning dér individens verklighet uttrycks genom deras egna
berdttelser (Ahrne & Svensson 2011:60). Séledes blev intervjupersonernas egna historier

avgorande for var tolkning och forstielse for fenomenet snabbkassan.

3.2 Urval och urvalsgrupper

Till vért arbete har vi funnit intervjupersoner och deltagare till fokusgrupper i Helsingborgs stad,
dér dven vi som studenter dr verksamma. Urvalet har baserats péd ett malstyrt urval dd vi ansett det
vara av relevans att intervjupersonerna har erfarenhet och kunskap om vért forskningsfilt, det vill

sdga sjilvservicetjdnster. Ett malstyrt urval lampar sig vil i kvalitativa forskningsstrategier da
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forskarna kan anpassa valet av intervjupersoner efter forskningsfrdgorna (Bryman 2011). Vidare
har dven vart urval fatt inslag av en teoretisk samplingsmetod da vi under insamlingen av empirin
insdg att nya teoretiska fokus uppstod och krdvde fler intervjuer for att méatta materialet. Denna
iterativa process, att stindigt rora sig fram och tillbaka mellan intervjupersonernas resonemang och
teoretiska reflektioner, har sina fordelar. Exempelvis ligger tyngdpunkten pd att de teoretiska
reflektioner som insamlingen av materialet genererar, styr behovet av ytterligare data (ibid.). Den
teoretiska samplingsmetoden tilldt oss ddrmed att &ndra teoretiskt fokus vartefter som empirin
samlades in. Metoden bidrog dock &ven till att vi inte pa forhand kunde bestimma hur méinga
intervjuer som krivdes, da antalet var beroende av nir vér teoretiska méttnad uppstod, vilket

forlangde var insamlingsprocess.

For att kunna studera fenomenets effekt pa manniskor har vi valt ett urval med brett aldersspann.
Intervjupersonernas alder stracker sig ddrmed fran 23 ar och upp till 85 &r. Anledningen till detta dr
att fa ett sa brett material som mdjligt for att kunna utldsa intressanta monster. Séaledes &r vart urval
dven strategiskt malinriktat. Vi har dédremot valt att avgridnsa urvalet till ménniskor Gver 18 ar.
Detta pa grund av att ménniskor under 18 &r saknar erfarenhet fran serviceprocesser innan
sjdlvservicetjinsternas etablering, nagot vi ansdg avgorande for var studie. Fortsdttningsvis har vi
valt vart urval efter ett bekvimlighetsurval da vi har manga bekanta i Helsingborg som vi ar
medvetna om har erfarenhet av sjélvservicetjdnster. Valet av ett bekvdmlighetsurval har dock
bidragit till att resultatet blir omdjligt att generalisera (Bryman 2011:194). Vi dr medvetna om detta
men valde dnda aktivt att genomfora ett bekvimlighetsurval dd vi ansag att bekantskapen inte
utgjorde négra hinder for empirins karaktdr, utan det som var essentiell for arbetet var deras
varierande aldrar och upplevelser. Vi ansag saledes att vi kunde erhélla vérdefull information
genom att ha intervjupersoner med ett brett aldersspann. Detta da intervjupersonerna har olika ldng
erfarenhet av samhillsfordndringar och normtrender som influerat deras beteende. Deras
varierande erfarenheter var ndgot vi vdrdesatte att ta del av for att fordjupa var forstdelse om

snabbkassans upplevelse samt betydelse.

3.3 Semistrukturerade djupintervjuer

Merparten av vért empiriska material har samlats in genom semistrukturerade djupintervjuer.
Genom intervjuer kunde vi komma &t intervjupersonernas individuella erfarenheter, dsikter och
kénslor. Da vart arbete syftar till att forstd hur individer nyttjar snabbkassan och forstd vilken

mening den skapar for dem, behdvde vi fa en tydlig bild av intervjupersonernas uppfattning.
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Inledningsvis var tanken att genomfora sex intervjuer utspritt jimnt mellan olika aldrar for att né
teoretiskt méttnad. Men allteftersom vart empiriska material samlades in och nya teoretiska fokus
utvecklades kom vi till insikt att fler intervjuer erfordrades. Da vi inte fick mojlighet att genomfora
en fokusgrupp med enbart dldre manniskor tog vi beslutet att kompensera med fler intervjuer for att
f4 likvirdigt material frdn ménniskor i alla &ldrar. Dessutom framkom intressanta teman i
intervjuerna med &ldre méinniskor som frangick de forestdllningar som existerar. Tillfoljd av var
teoretiska samplingsmetod kunde vi ddirmed vara flexibla och genomfora ytterligare tre intervjuer
med dldre méinniskor for att nd teoretisk méttnad. Till arbetet genomfordes slutligen totalt nio

semistrukturerade djupintervjuer.

Till grund for intervjuerna foreligger fem teman, sjélvservicetjinster, handlingsvanor, service,
sjdlvservicetjinster - snabbkassan och interaktion. Varje tema f0ljs av tillhérande underfragor.
Under intervjuns gang stélldes foljdfragor for att fordjupa svaren pa frigorna och skapa en bittre
forstaelse. Vi valde att anvénda oss av semistrukturerade djupintervjuer och utesluta strukturerade
intervjuer. Detta eftersom vi ville basera intervjuerna pa teman men dven tillatas vara flexibla att
stdlla foljdfrdgor nér intressanta synpunkter framkom. Denna strategi styrks av Bryman (2011) som
skriver att semistrukturerade djupintervjuer foljer en forutbestimd mall men mojliggdr for
intervjuaren att vara anpassningsbar (Bryman 2011). Dessutom tillater semistrukturerade intervjuer
intervjupersonerna att komma in pd intressevickande sidospdr, vilket kan ge positiva bidrag till
studien, nigot vi utnyttjade. Ddarmed &r det inte enbart de forberedda frdgorna som kommer utgora
essensen 1 det slutgiltiga arbetet (Alvehus 2013). Vid varje friga fick intervjupersonen tid att ténka
igenom sitt svar och fick dérefter under hela intervjuns gang komma med tilligg. Varje intervju
genomfordes hemma hos studiens forfattare, dér intervjuerna genomfordes av en respektive tva
nédrvarande forfattare. Intervjuerna tog 50 till 60 minuter och spelades in for att sedan transkriberas.
Intervjuerna spelades in for att pa sd sitt sdkerstélla att fokus lag pa vad intervjupersonen sa samt
hur det sades. Inspelningen mojliggjorde ocksé att det som sades kunde aterges i exakta termer,

vilket 6kar materialets palitlighet (Bryman 2011) (Se intervjuguide, bilaga 1).

3.4 Fokusgrupper

Semistrukturerade fokusgrupper utfordes vidare for att komplettera de semistrukturerade
djupintervjuerna och na ytterligare djup i var analys. Detta eftersom fokusgrupper dessutom tilldter
oss att se hur en grupp ménniskor resonerar kring fenomenet, paverkar varandra och kommer till en

konsensus, vilket ger oss en bredare forstdelse for ménniskors beteende. Fokusgrupperna var
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dessutom mer tidseffektiva &n intervjuer. Under en fokusgrupp pd 60 minuter fick vi fem
intervjupersoners asikter pa en och samma géng, gentemot enbart en person i en semistrukturerad
djupintervju pa 60 minuter. Bryman (2011) instimmer med detta och skriver att fokusgrupper &r
tidseffektiva samt att de dessutom ger mojlighet att se hur individer i en grupp diskuterar och
reagerar pa varandras asikter om ett visst imne (Bryman 2011). Sdledes var vi intresserade av att se
hur intervjupersonernas olika argument mynnar ut i en slags konsensus om dmnet. Vi genomforde
tva fokusgrupper, en med individer mellan 23 &r och 25 ar och en med individer mellan 35 &r och
85 ar. Dock var det endast en person som var 85 ar i den senare fokusgruppen. Den &ldsta var,
bortsett fran denne, 53 &r. Fokusgrupperna var till viss del strukturerade da vi foljde en
intervjuguide med storre teman, likt intervjuguiden for djupintervjuerna, vilket gjorde att
moderatorn delvis var aktiv i diskussionen. Dédremot var fokusgrupperna framst ostrukturerat
utformade. Detta d& vi ville skapa en arena for deltagarna att fritt uttrycka sina dsikter och synsétt
(ibid.). Fordelarna med moderatorns deltagande i fokusgruppen é&r att hen kan styra samtalet 1
onskad riktning och avbryta gagnlosa diskussioner som ldtt kan uppstd i ostrukturerade
fokusgrupper. Dock finns en risk att ett for stort deltagande paverkar fokusgruppspersonernas
asikter och forestéllningar och dédrmed speglas endast moderatorns synsétt i diskussionen. Att l14ta
diskussionen fortlopa utan inblandning fran moderatorn tillater istdllet att fokusgruppersonernas
uppfattning och instdllning kan utkristallisera sig (Wibeck 2000). Med den vetskapen valde vi att
gora semistrukturerade fokusgrupper diar moderatorn endast deltog genom att stilla fragor samt
avleda irrelevanta diskussioner. Detta for att verkligen kunna f& en inblick i och analysera

fokusgruppspersonernas diskussioner och attityder kring dmnet.

Genomforandet av fokusgrupperna tog plats hemma hos forfattarna i en begrdnsad men avslappnad
sfar dir fokusgruppspersonerna tidigare varit. Individerna har dven tidigare tréiffats i olika sociala
sammanhang och dr bekanta med varandra. Fordelarna med detta &r att diskussionen kring ett tema
tenderar att bli mer intensiv i sma rum samt att individerna kénner sig bekvdma i en miljo och
sammanséttning som &r bekant for dem (Wibeck 2000). Fokusgruppen med deltagare mellan 23 ar
och 25 ar innefattade fem individer och fokusgruppen med deltagare mellan 35 &r och 85 ar
utgjordes av fyra individer. Rekommendationer menar att en fokusgrupp inte bor inkludera férre dn
fyra deltagare och inte fler 4n sex. Detta dd en grupp med fa medlemmar léttare kdnner inflytande
och samhorighet. Ju fler individer som tillsétts 1 gruppen, desto mindre av dessa kénslor uppstar. I
en stor grupp dr det dessutom léttare att vara anonym, vilket inte Onskas i en fokusgrupp da
diskussionen kriver medverkan frén alla parter for att generera anviandbart material (Ibid.). I vara

fokusgrupper mérkte vi att det valda antalet medverkande var fordelaktigt d& alla individers
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resonemang kom vél till uttryck och diskussionerna fl6t pd bra. Eftersom vara intervjupersoner
dessutom var bekanta med varandra gynnade det vidare till givande diskussioner. Vért
bekvimlighetsurval bidrog dven till att vi enkelt kunde frga intervjupersonerna om de ville
medverka 1 en fokusgrupp. Bekantskapen bidrog dessutom till att vi kunde utesluta ett eventuellt
bortfall. Fokusgrupperna valde vi att spela in for att sedan transkribera och detta med samma
anledning som vid djupintervjuerna. Fokusgrupperna tog cirka 60 minuter och foljde en

intervjuguide (Se fokusgruppsguide, bilaga 2).

3.5 Metodkritik for intervjuer och fokusgrupper

Metodkritik &r vésentligt for att ge ldsaren en bild av hur forskningsprocessen fortskridit och
saledes 1illustrera vilka motstdind som stdtts pa. Inledningsvis har vi skonjt att vért
bekvimlighetsurval bidragit till ett skevt resultat. Detta d& intervjupersonerna hade olika bakgrund
och forforstaelser for det studerande filtet. Exempelvis var minga av de yngre intervjupersonerna
studenter och vil insatta i servicefdltet da de ldser Service management pa universitetet. Ddrmed
var manga av de resterande intervjupersonerna inte lika bekanta med den teoretiska bakgrund och
forforstdelse som studenterna fatt med sig kring tjénster fran utbildningen. For framtida studier &r
det darfor fordelaktigt att samtliga intervjupersoner har likvérdig kunskap inom omrédet for att fa

ett mer tillforlitligt resultat.

Samtliga semistrukturerade djupintervjuer och fokusgrupper valde vi att spela in till foljd av dess
manga fordelar. Dock bor metodens nackdelar inte forminskas. Vi noterade att intervjupersonerna
till en borjan agerade nervds pa grund av bandspelarens nérvaro. Men precis som Wibeck (2000)
skriver glomde de med tiden bort det obehagliga tinget och borjade slappna av (Wibeck 2000:79).
Vid transkriberingen insdg vi dven problematiken med att spela in fokusgrupper da
intervjupersonerna tenderar att prata i mun péd varandra. Detta gjorde det komplicerat for oss att
hora resonemangen och urskilja vem som sade vad. Sdledes fick vi lyssna pa inspelningarna flera
ganger for att sdkerstilla en exakt transkribering. Ytterligare en nackdel som kan folja med
fokusgrupper dr att de medverkande soker social acceptans och dirmed uteldmnar information som
inte anses vara socialt onskvirt (Wibeck 2000). I och med att vara fokusgruppspersoner kénde
varandra frimjade det till ett Oppet och tryggt klimat dér allas asikter accepterades. Daremot kunde
vi urskilja att diskussionerna ofta drogs mot en gemensam riktning och 1 vissa situationer
resulterade det i mer allmdntagna och gemensamma resonemang. Bryman (2011) skriver att

fokusgrupper i1 saddana situationer har en tendens att fi deltagarna att sluta tinka kritiskt kring
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dmnet (Bryman 2011:464). Aven om vi inte uppmirksammat nigra sddana tendenser var vi &ndé
medvetna om risken och att materialet hade kunna f& en annan karaktir om intervjupersonerna inte

ként varandra eller om vi intervjuat dem var for sig.

De semistrukturerade djupintervjuerna genomfordes véxelvis med en respektive tvd ndrvarande
forfattare. Ryen (2004) skriver att intervjuer med endast en forskare i rummet kan medfora att
intervjupersonen kdnner en intim obehagskédnsla som hindrar hen frén att fritt kunna uttrycka sina
asikter. En intervju med tva ndrvarande forskare kan a andra sidan fa intervjupersonen att kdnna sig
overvakad (Ryen 2004). Detta dr dock négot vi inte anser haft paverkan pa intervjuernas kvalitet.
Didremot tog vi faktorerna i beaktning och var, under intervjuernas genomforande, ména om hur
vara intervjupersoner interagerade med oss forfattare sd att inga obehagskinslor skulle uppsta.
Négot vi uppmiarksammade var dock att manga av de dldre intervjupersonerna hade en tendens att
komma in pa irrelevanta sidospdr. Darmed fick vi under upprepade génger ga in och styra upp
dessa intervjuer i 6nskvérd riktning, mer @n i de andra intervjuerna. I och med att semistrukturerade
djupintervjuer och fokusgrupper syftar till att ta reda pa ménniskors inbdddade subjektiva
verklighetsbild blir ett resultat av studier, genomforda med dessa metoder, svéra att gora statistiskt
generaliserbara (Wibeck 2000). Darmed blir aspekten om trovérdighet av storre betydelse. Nagot vi

kommer belysa mer ingéende i ett senare delavsnitt.

3.6 Forskningsetiska principer

Inom samtliga forskningsfélt dr det viktigt att ta de etiska aspekterna i beaktning. Dérfor har vi 1
vért arbete lagt stor vikt vid att upprétthalla forskningens hoga etiska krav. Vi har vid de
semistrukturerade djupintervjuerna samt fokusgrupperna tagit stod frdn Brymans (2011) fyra
forskningsetiska principer, informationskravet, samtyckeskravet, konfidentialitetskravet och
nyttjandekravet (Bryman 2011:138f). Den forsta principen tillimpade vi genom att forklara for
intervjupersonerna om studiens syfte och genomforande. Vidare informerade vi om individernas
frivilliga deltagande och mojlighet att avboja att svara pd frdgor eller ndrsomhelst avbryta sin
medverkan 1 intervjun eller fokusgruppen. Vid intervjuernas och fokusgruppernas inledande del
fick deltagarna ge sitt samtycke till medverkan samt ge tillatelse att bli inspelad. Darmed uppfyllde
vi dven samtyckeskravet. Konfidentialitetskravet praktiserade vi genom att lata vara
intervjupersoner forbli anonyma i vért arbete med hjilp av pseudonymer samt genom att forvara

materialet odtkomligt for obehoriga. Vi forsdkrade vidare att inget fran var studie skulle kunna gé
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att hérleda tillbaka till individerna. Slutligen har vi endast anvint vért insamlade material for

forskningens dndamal, vilket vi &ven informerade intervjupersonerna om.

3.7 Bearbetning och analys av empiri

Empiriinsamlingens material har bearbetats och analyserats kvalitativt da vi avsag att tolka samt
forstd ménniskor och sammanhang. Vi har tagit utgdngspunkt fran Rennstam och Westerfors
(2015) guide for bearbetning och analys av kvalitativ data. Guiden baseras pa sortering, reducering
och argumentering (Rennstam & Westerfors 2015:181ff). Bearbetningen av vart material inleddes
med att transkribera intervjuerna och fokusgrupperna. Vi valde att transkribera allt av relevans for
vért forskningssyfte. Diarmed uteslot vi att transkribera ovisentliga sidospér och annat som vi ansag
ofruktsamma for studiens utveckling. Nir vi transkriberade bekantade vi oss med vart material och
fann specifika monster och teman som sedan legat till grund for var analys. Genom att vi fann olika
teman hjélpte det oss att sortera och reducera méngden material till en behdndig méangd och
forkasta onddigt stoff. De teman som utkristalliserade sig var ménniskors olika upplevelser av
snabbkassan, de symboliska aspekter fenomenet tillfor samt vanor som paverkar anvéndandet av
den. Utifran dessa teman kunde vi urskilja otaliga monster. Inom temat upplevelser kunde vi finna
monster sdsom tid, effektivisering och kontroll. Temat om symboliska aspekter gav monster i form
av identitetsskapande, tillhdrighet och status. Det sista temat om vanor bidrog med monster sdsom
trygghet och erhéllande av positiva kdnslor. De framtrddande monster analyserade vi sedan med
hjélp av vara valda teorier. Detta for att hivda ndgot i relation till befintlig forskning samt ge en
nyanserad bild av fenomenet i en ny kontext. Argumentationen mynnade avslutningsvis ut i en

slutdiskussion. De valda teorierna presenterades 1 ett tidigare avsnitt.

3.8 Tillforlitlighet

Validitet och reliabilitet dr viktiga faktorer inom den kvantitativa forskningen. Dédremot har
begreppen mindre relevans for kvalitativa forskningar (Ahrne & Svensson 2013). Istillet har vi
utgétt fran den kvalitativa motsvarigheten, tillforlitlighet, for att skapa fortroende for var kvalitativa
studie. Denna inkluderar trovdrdighet, overforbarhet, palitlighet samt mojlighet att styrka och

konfirmera.
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3.8.1. Trovardighet och overforbarhet

For att ge trovdrdighet for var undersdkning har vi arbetat med att forsdkra véra intervjupersoner
att vi foljt givna regler for forskningens utforande. Vidare har vi anvint oss av
respondentvalidering genom att aterkoppla vir uppfattning om intervjupersonernas resonemang i
slutet av varje intervju och fokusgrupp. Vi har dven latit deltagarna ta del av det transkriberade
materialet. Pa sd sdtt har vi okat vér trovardighet genom att aterkoppla till faltet. Dock har vi valt
att inte delge vart fardiga arbete innan inldmning da vi inte ville riskera att fa negativ respons som
tvingar oss att dndra vart resultat (Bryman 2011). Att nd 6verforbarheten i1 kvalitativa studier ar
besvirligt da specifika individer och situationer studeras for att na ett djup snarare dn en bredd.
Séledes kan vi inte garantera att vara resultat gir att overfora till andra sjdlvservicesammanhang.
Dock ger vi, genom var metodbeskrivning, ldsaren en forstaelse for i vilka sammanhang studien

mdjligtvis kan appliceras.

3.8.2 Palitlighet och mojlighet att styrka och konfirmera

For att ytterligare stirka tillforlitligheten i en kvalitativ undersdkning &r det av stor vikt att arbeta
med palitlighet (Bryman 2011). Detta har vi gjort genom att noga tidnka igenom och beskriva
samtliga val i1 forskningsprocessen, allt fran problemformulering till bearbetning och analys av
empiri. Under studiens ging har vi dessutom fatt arbetet granskat av utsedd handledare och erhallit
riktlinjer att folja av ldrare pa institutionen. Pélitligheten har &dven Okats av ett avslutande utlatande
fran en examinator for att studiens resultat ska vara berittigad. Fortsdttningsvis dr det essentiellt att
forskarna agerar objektivt genom hela forskningsprocessen for att inte lata individuella véarderingar
paverka resultatet (ibid.). Detta har vi arbetat med genom att under intervjuernas genomforande
inte stdlla ledande frdgor samt anta en passiv roll som moderatorer i fokusgrupperna. Vidare har vi
transkriberat det relevanta materialet sa exakt som mojligt, for att sdkerstilla att

intervjupersonernas subjektiva synsétt kommer till uttryck.
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4 Analys

Sjdlvservicetjanster har kommit att bli ett vardagligt fenomen i dagens moderna samhélle. De har
blivit sa vanliga att minniskor inte reflekterar 6ver den nytta de dagligen fyller. Meuter et al.
(2000) skriver att sjdlvservicetjdnsternas syfte dr att underldtta konsumenternas
konsumtionsprocesser samt skapa viarde (Meuter et al. 2000). I analysavsnittet sétts den insamlade
empirin i relation till presenterade teorier. Dessa kommer att stillas mot varandra for att fa en 6kad
forstaelse for hur konsumenterna upplever snabbkassan och vilken betydelse de tillskriver den.
Analysavsnittet kommer att innefatta tre avsnitt. Inledningsvis analyseras konsumentens upplevelse
av fenomenet. Sedan fOljer ett avsnitt om vilka symboliska paverkansfaktorer som influerar

konsumenten. Avslutningsvis sitts konsumentens konsumtionsbeteende i relation till vanor.

4.1 Upplevelsen av snabbkassan

Upplevelserna kring snabbkassan har visat sig vara minga. Varfér ménniskor anvinder
snabbkassan och vad de egentligen tycker om fenomenet skiljer sig markant at. Avsnittet syftar
darmed till att belysa vilka positiva respektive negativa aspekter som konsumenterna upplever vid

anvindandet.

4.1.1 Konsumenten som tidsjagare

“Idag dr hela samhdillet fullt av sjdilvservicetjinster och det kommer stindigt nya innovationer”
(Ragnar, 53, fokusgrupp 2017-03-31). Citatet synliggdr att vdra respondenter har uppméarksammat
sjdlvservicetjinsternas intdg i samhéllet. Empirin visar dven att intervjupersonerna har omfamnat
och anvinder olika sjdlvservicetjdnster siasom banktjdnster pd internet samt biljett- och
parkeringsbokningar pa applikationer. En sjélvservicetjdnst som de mer frekvent anvédnder ar
snabbkassan i matvarubutiker. Resultatet frdn var empiri synliggér vidare att intervjupersonerna
anviander snabbkassan av olika anledningar och att de har skilda asikter kring tjédnsten. Vad i
processen som upplevs som meningsskapande dr sdledes subjektivt och kontextuellt bundet. Ett
overtag kunde dock urskiljas av intervjupersoner som var positivt instéillda till de mojligheter som
kommer med sjélvservicetjdnster. De anser att snabbkassan ir ett roligt moment i en annars ganska
blek och rutinméssig praktik. Berit, 43, forklarar att sjdlvservicetjinster, sisom snabbkassan, ir

ndgot som hjdlper till med vardagstjanster, en form av sjdlvhjdlpstjdnst som é&r tidseffektiv och

27



spannande. Katarina, 24, papekar ocksa: “Positivt dr vil det att man kan gora allting sjdlv, det gar
snabbare dd upplever jag det som” (Interviu 2017-03-29). Aven Siv, 84, tycker att det &r
tidseffektivt och att det &r roligt att gora det sjélv. Var empiri askddliggor saledes tidsuppfattningen
och den tidsbesparing som snabbkassan genererar som en stor fordel till anvindandet av
snabbkassan. De intervjupersoner som &r positivt instdllda till fenomenet upplever att snabbkassan
gér snabbt och dr smidig att anvinda. Genom detta kan vi konstatera att tid dr en kritisk faktor och
en viktig psykologisk del 1 beslutsprocessen att anvdnda snabbkassan. Resultatet kan liknas med
Meuter et al.”s (2000) och Bitner et al.’s (2002) studier om sjdlvservicetjanster dir tidsbesparingar
var en betydande faktor till anvéindandet (Meuter et al. 2000; Bitner et al. 2002). Eftersom tid &r en
begransad resurs i dagens hektiska samhélle anses det darfor vardefullt for konsumenterna att tiden
kan utnyttjas sa effektivt och roligt som mojligt. Detta blir mojligt med snabbkassan som séledes

skapar ett mervirde i form av tidsbesparing for konsumenterna.

Trots att manga av intervjupersonerna dr positivt instéllda till snabbkassan bor inte de negativa
faktorerna som kan uppsta vid anvidndandet hamna i skymundan. Intervjupersonerna belyser bland
annat situationer ddr snabbkassan inte fyller sitt syfte att underldtta vardagen genom att vara snabb
och smidig, utan kranglar eller tar tid. Leo, 27, anser att snabbkassan &r viardelds d& han uppfattar
systemet som jobbigt och krangligt. Fortsittningsvis forklarar Kamilla, 76, att hon skulle kénna

skam och obehag om hon inte forstar systemet och rékar gora fel. Katarina, 24, sidger dven:

/. ../ ndr det fungerar som det ska da tdnker man inte riktigt pd det utan
tanker ju bara ‘ja det gick ju smidigt som jag hade tinkt mig’, man gér ut
dérifran snabbt. Men i de tillfillena det inte fungerar bra, det dr de

gingerna man minns /- - -/ (Intervju 2017-03-29).

Empirin visar att de tillfdllen nér systemet fallerar och far motsatt effekt lever kvar i konsumentens
minne langre dn de génger genomforandet lyckas. I dessa situationer uppstér kinslor av irritation
och frustration vilket pdverkar konsumenten negativt. Fortsdttningsvis kan det bidra till att
ménniskor framdver undviker att nyttja en snabbkassa. Detta dr ndgot som stirks av Wanger (2002)
som menar att manniskor ldttare minns negativa upplevelser (Wanger 2002:88). Bitner et al. (2002)
fortsdtter och forklarar att oavsett om méanniskor uppskattar tjdnstens enkelhet raderas de positiva
kénslorna vid bristande funktionalitet. De utvecklar resonemanget och menar att ménniskor som
upplever negativa kénslor ndr sjdlvservicetjinsterna inte fungerar, tenderar att i framtiden undvika

dem (Bitner et al. 2002). Vidare kan resonemanget kopplas samman med Akesson et al.’s (2014)
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diskussion om att viardeskapandeprocesser, som inte uppfyller sina d&ndamal, istdllet kan fordéarva
virdet for konsumenten (Akesson et al. 2014:679). Salunda forsummas chansen att erhilla ett
mervérde nir snabbkassan fallerar och tjdnstens syfte att vara smidig och tidseffektiv inte uppfylls.
Snabbkassan blir i de situationer en vardeforgorare och ett negativt virde hos konsumenten riskerar

att uppsta.

Ytterligare en aspekt som genererar negativa kinslor och skapar negativt virde hos konsumenten &r
ndr valmojligheten att vélja en bemannad eller snabbkassa berdvas. Sixten, 73 sdger: “Ndr man
kédnner att man blir tvingad till att anvinda en obemannad kassa kdinner man sig otrygg och
osdker” (Intervju 2017-03-31). Leo, 27, poédngterar ocksa: “Ja, det skapar mervdrde for kunden, sd
ldnge det finns bdada alternativen” (Intervju 2017-04-14). Detta kan ha att géra med om méanniskor

onskar ménsklig interaktion eller inte i serviceprocessen. Mia, 52, podngterar:

Det dr viktigt att det finns méinniskor som arbetar pa golvet, veta att de
finns dér for att svara pa frdgor. Man behdver inte alltid prata med dem

men man vill se dem (Intervju 2017-03-31).

Empirin visar dirmed att intervjupersonerna kinner frustration om de skulle tvingas till att anvénda
en snabbkassa eller vise versa, att tvingas till personlig interaktion i den bemannade kassan.
Foljaktligen ser vi att intervjupersonerna virdesitter att ha alternativ for hur de vill genomfora
betalningsprocessen. Resultatet styrks bdde av Bitner et al.’s (2002) och Lee et al.’s (2012)
forskningar som belyser att dven om sjdlvservicetjanster fungerar effektivt vill konsumenter inte
alltid anvinda en sddan vid varje servicesituation. Forfattarna fortsétter och menar att
konsumenterna vill ha och forvéntar sig valmojligheten att interagera med fOretaget genom
antingen en sjdlvservicetjdnst eller ménsklig interaktion (Bitner et al. 2002; Lee et al. 2012). De
positiva virden som en konsument erhdller vid anvindandet av snabbkassan kommer ddrmed
forminskas eller utebli om valmojligheten till att anvéinda en bemannad kassa frantas dem. Istéllet
kan ett negativt viarde di uppstd. Negativt virde i den mening att konsumenterna upplever sig

forbisedda och oviktiga da deras olika behov inte beaktas.

4.1.2 Konsumentens flykt fran koer

Samtliga intervjupersoner anser att koer &r ett tidssloseri. Leo, 27, siger: “Det finns bdttre saker att

gora pd min tid dn att std och kéa” (Intervju 2017-04-14). Katarina, 24, och Berit, 43, upplever att
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snabbkassan gar snabbare och smidigare da de inte behdver interagera med eller vara beroende av
andra minniskor som exempelvis kassorskan eller andra individer i kon. Genom att anvénda
snabbkassan kénner intervjupersonerna att de kan undvika koder och andra hindrande aktorer.
Empirin tydliggdr att ménniskor idag lever ett mer hektiskt liv och att de dr mer stressade dn
ndgonsin. Manga forsoker fylla sina dagar med sa mycket som mojligt och vara sa tidseffektiva
som det bara gir. Detta ser vi dven 1 var undersokning dér alla intervjupersonerna upprepande
betonade tid som en viktig faktor. Koer ar fortsdttningsvis ndgot som konsumenter upplever som
negativt da de forldnger processen. Kristensson et al. (2015) skriver att nya tjdnsteinnovationer ar
tankta att underldtta konsumenternas konsumtionsprocesser (Kristensson et al. 2015). Snabbkassan
ar en sadan tjdnsteinnovation som syftar till att reducera koer och kéotider och lyckas ddrmed med

sitt méal att vara tidseffektiv, ndgot som uppskattas av konsumenterna.

Snabbkassan reducerar inte enbart kotider utan mdjliggér dven for manniskor att gora flera saker

samtidigt. Didrik, 23, understryker:

Jag blir rastlos i kon. Jag kan inte std, jag borjar typ rora mig, kollar péd
folk. Jag tycker det &r s& mycket effektivare. Och du kan liksom betala
samtidigt som du pratar i telefon utan att kdnna dig otrevlig mot
kassorskan. Eller jag kan lyssna pd musik samtidigt som jag betalar. Det

kan jag inte gora i en bemannad kassa (Fokusgrupp 2017-03-29).

Detta &r ytterligare ett exempel som illustrerar att ménniskor idag lever ett hektiskt liv. Dagarna ska
effektiviseras in i minsta detalj. Att anvinda snabbkassan kan ddrmed erbjuda konsumenterna en
mojlighet att utrdtta flera drenden samtidigt. Citatet visar dven att ménniskor virdesitter att fa
genomfora serviceprocessen i sin egen virld och takt. Med detta menas att de kan fokusera pa sig
sjélva 1 processen och inte behdva svara pd andras ansprak. Meuter et al. (2003) understryker att
konsumenter alltid véljer en bemannad kassa om inte ett mervirde erhalls av en sjdlvservicetjanst
(Meuter et al. 2003:899). Mojligheten att fa vara ostord i genomforandet och samtidigt kunna gora
flera saker 4t gingen anses diarmed som en essentiell del i upplevelsen. Detta genererar ett
mervirde 1 form av effektivitet och individualitet for konsumenten, ndgot som lockar till

anvindning.

Vidare kan vi skonja att ndgra av intervjupersonerna ifrdgasitter om processen i snabbkassan

verkligen gar fortare. Sixten, 73, poéngterar att han brukar jimfora koerna och upplever inte alltid
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att snabbkassans ko gar snabbare dn den bemannade kassans. Andra intervjupersoner poingterar
fortsdttningsvis att konsumenterna minga génger inbillar sig att det gar snabbare eftersom de sjdlva
genomfor processen och sysselsétts samt att namnet snabbkassa ingjuter en sddan tro. Vi kan hér se
att snabbkassan har en form av placeboeffekt pa konsumenterna och att den upplevda snabbheten
manga génger endast dr en kédnsla. Wanger (2009) betonar att upplevelsen paverkas av om
konsumenterna erbjuds ndgon form av sysselsittning eller underhallning i processen (Wanger
2009). Eftersom konsumenterna dr aktiva deltagare genom hela processen sysselsitts de fran borjan
till slut vilket inger en kédnsla av snabbhet och effektivitet. Om det gar snabbare eller inte &r
emellertid irrelevant eftersom det dr hur konsumenterna uppfattar processen som dr av betydelse

for huruvida tjdnsten genererar virde eller inte.

4.1.3 Jag kan sjalv — jag har kontroll

Kontroll dr ytterligare en aspekt som intervjupersonerna upplevde viktig i valet att anvénda
snabbkassan. Manga av intervjupersonerna papekade att de far en 6kad kontroll i serviceprocessen
ndr de anvénder snabbkassan, ndgot de ansdg positivt. Ragnar, 53, menar att han inte har nigot
emot att det tar tid inne i affdren eftersom han véljer det sjdlv. Daremot ser han ingen nytta med att
betalningsprocessen tar tid och véljer dérfor snabbkassan didr han sjélv kan kontrollera

genomforandet. Lanette, 35, illustrerar vidare kontrollprocessen:

Jag tror att manga véljer snabbkassan for att de har kontrollbehov. Man kan
hela tiden se i processen vad allting kostar for man har sjélv véagt frukten s&
man vet att det ar rétt pris, ritt vara och allting stimmer 6verens. De kan se
vilken summa de dr uppe i, de kan sjdlva plocka bort varor och de vet att
kassorskan inte kommer gora fel. De behdver darfor inte kontroller kvittot
pa samma sitt, for de ser sjdlva direkt ndr de skannar in varan. De har

kontroll (Fokusgrupp 2017-03-31).

Detta tyder pa att kontroll 6ver den spenderade tiden har betydelse for konsumenterna. Vidare
anser intervjupersonerna att det ar virdefullt att de har full kontroll 6ver hela serviceprocessen, fran
végen till betalning. Genom att de dr aktivt deltagande genom hela processen upplever ménga att
de dven far en béttre overblick pd hur mycket de konsumerar. Dessa resultat kan liknas med de i
Bitner et al.’s (2004) studie dér 6kad kontroll ansags vara en motivationsfaktor till anvindandet av

sddana tjinster (Bitner et al. 2004). Scherer et al. (2015) skriver vidare att konsumenten i1
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serviceprocessen blir aktivt deltagande och medskapare av tjdnsten (Scherer et al. 2015). Prahalad
och Ramaswamy (2004) fortsdtter och argumenterar att konsumentens deltagande i
serviceprocessen dessutom har visat sig ha en virdehdjande effekt pa upplevelsen (Prahalad &
Ramaswamy 2004), ndgot som dven synliggdrs i vér studie. Genom att intervjupersonerna, via sitt
fullstindiga och aktiva deltagande, far Okad kontroll Over serviceprocessen tillfredsstills

kontrollbehovet och ett mervirde i1 form av kontroll formas hos konsumenten.

4.2 Symboliska uttryck — en konstant ambition

Hur konsumenten upplever sjilvservicetjanster och vilka faktorer som styr anvidndandet ar
essentiellt att kartligga for att forstd konsumenten. For att diremot 0ka forstaelsen for vad som
paverkar konsumtionsbeteendet behover vi dven se till de bakomliggande symboliska
patryckningar en konsument influeras av. Genom vér empiri har det utkristalliserat sig flera
symboliska faktorer som paverkar konsumenter att anvdnda snabbkassan, vilka presenteras i

nedanstdende avsnitt.

4.2.1 Du ar vad du konsumerar

I och med det accelererande och hektiska tempo som styr mdnniskorna i dagens samhaélle har det
ddrmed kommit att uppstd normer ddr ménniskan forvéntas hinna med att utrdtta mer under en dag

an tidigare. Detta har kommit att pdverka méinniskors syn pa sig sjdlva. Mia, 52, uttrycker:

Det ér vardagen, man ska hinna med sd mycket som mgjligt. Jag har blivit
en sén (sic) som person. Jag har sddana krav pd mig att jag forvintar mig
att jag ska hinna med s mycket som mojligt. Min syn péd mig sjilv dr att

jag ska vara sd effektiv som mojligt (Fokusgrupp 2017-03-31).

Moa, 23, pétalar vidare att anvdndningen av snabbkassan blir en markor for vilken typ av méinniska
man dr. Ur empirin kan vi ddrmed utlésa att snabbkassan blivit ett verktyg for méanniskor att ta till
for att signalera ut vilken sorts ménniska de vill vara. Genom att anvdnda en snabbkassa kan en
méinniska 4 ena sidan visa att hen har ett pressat tidsschema och séledes signalera att hen ar viktig.
A andra sidan kan konsumenten, genom att avsta fran att anviinda en snabbkassa, signalera att hen
besitter tid och inte har ndgon bradska samtidigt som det kan uttrycka att hen inte har ndgot sarskilt

som véntar. Vart resonemang stods av Hogg (2007) som menar att konsumtion fungerar som
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kommunikation. Genom konsumtion kommunicerar ménniskor mer eller mindre avsiktligt vem de
vill vara och vilka ménniskor de vill forknippas med (Hogg 2007). Vilken syn som omgivningen
har pd konsumenten hjélper till i hens identitetsskapande. Via den kommunicerande konsumtion
som sker i anvdndandet av snabbkassan kan konsumenten ddrmed skapa sig en social identitet,
niagot som stirks av Zeugner-Roth et al.’s (2015) resonemang om den sociala identitetsteorin.
Denna koppling hjdlper oss foljaktligen att forsta hur snabbkassan, genom dess effektivitet, 4r med
och bidrar till ménniskors personliga och sociala identitetsskapande. Effektivitet &r idag négot

ménga aktivt efterstriavar att kommunicera och effektiv dr ndgot manga vill vara.

Den sociala identitetsteorin dr komplex da dnskan om vem en person vill identifiera sig med &r
subjektivt och paverkas av omgivningen. Leo, 27, papekar: “Ja man kanske vill identifiera sig med
yngre mdnniskor som dr mer hippa och ddrfor anvinder man snabbkassan” (Intervju 2017-04-14).
Négra av intervjupersonerna betonade dessutom att teknologisamhillet har skapat ett tryck pa
konsumenten att stindigt hinga med i de nya innovationerna. Irma, 25, siger att teknologin har
blivit en trend som manga stravar efter att hinga med i. Lanette, 35, menar dock att hon kinner ett
tving att hinga med och konsumera dagens nya teknologier, annars &r det latt att hamna utanfor 1
det sociala samhéllet. Hir visar var empiri tydligt att intervjupersonerna légger ett stort vérde i vad
samhillet anser acceptabelt och arbetar ddrmed flitigt for att identifiera sig med individer de anser
ar inne 1 samhéllet och som anammat trenden. Darmed ser intervjupersonerna ett virde i att
anviinda snabbkassan eftersom det visar att de 4r med i den teknologiska utvecklingen. Aven detta
kan séttas i relation till den sociala identitetsteorin. Zeugner-Roth et al. (2015) betonar att inom den
sociala identitetsteorin forklaras dven identitet genom att belysa relationen mellan individen och
gruppen. Sdledes dr identitet dven ndgot som konstrueras socialt (Zeugner-Roth et al. 2015).
Empirin kan dven kopplas thop med Thompson och Lovelands (2015) identitetsinvesteringsteori
dar konsumenter forsoker investera i Onskad identitet, genom att konsumera pd ett visst sitt
(Thompson & Loveland 2015). Manga ménniskor stravar efter att folja dessa teknologiska trender,
sasom snabbkassan, for att signalera tillhorighet, skapa sig en social identitet och inte hamna
utanfor 1 samhéllet. Genom att hinga med i trenderna kan vi vidare poédngtera att konsumenterna
investerar 1 sig sjdlva och ddrmed i sin identitet. Foljaktligen kan vi konstatera att genom att
ménniskor anammar teknologi skapas en gemensam identitet tillsammans med andra likasinnade
ménniskor, en social identitet. Eftersom snabbkassan ér en relativt ny teknologisk innovation har
den blivit en trend for ménniskor att f6lja for att visa vilka de dr och vilken typ av grupp ménniskor

de vill associeras med.
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De forestdllningar som existerar kring vilka méinniskor som anvinder sig utav sjilvservicetjanster
ar eniga. Det som gér att utldsa i var undersokning &r att intervjupersonerna anser att anvindandet

av snabbkassan grundar sig i alder. Exempelvis uttrycker Kristin, 25:

Jag tror det dr en generationsfrdga. Min mormor pa 70 bast, hon skulle
aldrig ge sig pa en snabbkassa. Det &r ingen trygg miljo att std dér sjédlv och

inte riktigt veta vart man ska ta vigen (Fokusgrupp 2017-03-29).

Aven Bjorn, 85, siger: “Jag tror att mdnga pensiondrer har lirt sig hur man ska handla i en
bemannad kassa och dd fortsditter man med det. Aldre kan vara vildigt konservativa” (Fokusgrupp
2017-03-31). En intressant paradox som framkommit frdn undersdkningen &r dock att
forestillningarna skiljer sig frdn praktiken. I praktiken visar det sig att flera dldre ménniskor,
exempelvis Siv, 84, har anammat snabbkassans teknologiska funktion. Det &r darfor inte givet att
alder dr en faktor som har betydelse for anvdndandet, utan att det enbart & en ogrundad
forestéllning. Istdllet menar vi att det handlar om ménniskans kunskapstorst och viljan att hinga
med i samhillets utveckling. P4 sd vis kan det bli ett sétt att bygga sin identitet. Detta styrks av
Soneryd och Ugglas (2011) argument om att ménniskor stindigt gér medvetna val om vilka vi ar
och vill vara (Soneryd & Ugglas 2011). Hogg (2007) skriver vidare att genom valen innesluts vi 1
vissa grupper och utesluts frdn andra. Det &r en form av identitetsskapande (Hogg 2007). Vilka
som anvinder snabbkassan pdverkas ddrmed inte av alder utan handlar mer om ménniskor
identitetsarbete, vilka grupper ménniskor identifierar sig med samt exkluderar sig och differentierar

sig frdn. Att bli inkluderad och dédrmed exkludera andra blir ett sitt att symbolisera vi och dem.

4.2.2 Du blir som du umgas

/ - - -/ nér snabbkassan kom, sa mina vdnner till mig att de hade provat det
och att det var sa bra, och di provade jag det ocksa. Det var sé jag borjade

med det hela (Torhild, 43, intervju 2017-04-14).

Fortséttningsvis poédngterade Bjorn, 85, att nidgra vinner hade uppmuntrat honom till att anvénda
snabbkassan efter att de testat den och att han da kdnde sig tvungen att prova. Empirin tydliggor
hur vinner och bekanta spelar en stor roll pa konsumentens konsumtionsbeteende. Vad som
ddremot kan ske om ménniskor véljer att inte konsumera som den grupp de oOnskar tillhora,

illustrerar Cilla, 23:
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Man kanske inte vill se sig som en méinniska som ligger efter i samhéllet.
Ja det finns ju en anledning till att manga kdper Iphones eller varfor
Smartphones blev en sa viktig del. For de som inte har det far genast en

utsatthetsstdmpel (Fokusgrupp 2017-03-29).

Intervjupersonernas argument visar att de soker ett socialt godkédnnande fran sin omgivning samt
forsoker undvika att hamna utanfor i samhillet. Empirin anvisar att detta kan mojliggdras genom
anvindning av snabbkassan. Méanniskors beteende paverkas i hog grad av vilka méanniskor de
omges av och vilken omgivning de socialiserats in i. Hér ser vi tydliga kopplingar till Williams
(2002) studie som tyder pa att minniskor soker social acceptans for att kdnna tillhdrighet och
inkluderas i1 en grupp (Williams 2002). Detta kan vidare stirkas och utvecklas med Eastman och
Eastmans (2015) resonemang om att acceptans fungerar som en extern motivationsfaktor till visst
konsumtionsbeteende. Genom lika konsumtion kan social acceptans uppnés (Eastman & Eastman
2015). Kopplingen tydliggor ddrmed att den moderna ménniskan vérdesatter social tillhorighet och
gor vad som krévs for att inte bli exkluderad i samhillet. Genom att anvinda snabbkassan, som &r

en modernitet i vardagen, kan méinniskor sdkerstélla att detta uppnas.

Ovanstdende diskussion upplyser att vinner har stark inverkan pa intervjupersonernas beteende.
Déarmed blir vinnernas asikter om olika fenomen, i detta fall snabbkassan, vigledande och ger en
utstakad vag att forhélla sig till. D4 Torhilds, 43, vinner ansag att snabbkassan var bra kom det
dven att influera hennes uppfattning om systemet. Hon blev positivt instilld efter vinnernas lovord,
vilket kan ha haft influenser pa hennes upplevelse redan innan anvidndandet. Detta var nagot som
flera av intervjupersonerna upplevde. Upplevelsen av snabbkassan paverkas pd sa sitt dven av vad
vi far berdttat for oss innan sjdlva anvdndandet. Hir ser vi att intervjupersonernas védnner dven
fungerar som starka referensgrupper. Empirin styrks av Williams (2002) resonemang som betonar
att referensgrupper inte endast paverkar en konsuments konsumtionsbeteende utan dven hens
kénslor av vad som dr vidrdeskapande handlingar (Williams 2002). Den word-of-mouth som
referensgrupperna i var sociala omgivning uttrycker kommer darmed att pdverka véra upplevda
kédnslor for snabbkassan och vilket vidrde fenomenet tillskrivs. Séledes hade Torhilds, 43,
instéllning och kénslor kanske varit det motsatta om hennes védnner hade talat illa om snabbkassan.
Sannolikheten hade ddrmed varit stor att &ven hon hade blivit negativt instdlld gentemot fenomenet

och dragit sig for att anvinda den.
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4.2.3 Olyxig statusmarkor

Att konsumtion kan erhélla status ir tidigare forskare eniga om. Aven var empiri forstirker detta.

Cilla, 23, sager:

Det blir en grej att ga till snabbkassan for att den hdr nya tekniska
utvecklingen, den ska man hdnga med i. /- - -/ just det kan bli en markor for

vilken typ av midnniska man ar (Fokusgrupp 2017-03-29).
Siv, 84, fortsitter diskussionen om status och siger:

Ja, man vill hinga med, f6r min del i alla fall. Sen finns de dem som vill
visa att de kan och slér sig for brostet. De vill symbolisera att de ar high-

tech” (Intervju 2017-04-12).

Hiar ser vi att dven en sa simpel tjdnst som snabbkassan kan fungera som ett
kommunikationsverktyg for manniskor att symbolisera sin stdllning i samhaéllet. Tidigare forskning
illustrerar diremot frimst kopplingen mellan status och expressiv konsumtion. Ustiiner och Holt
(2010) menar att status framst erhalls genom, exklusiv konsumtion som ska signaleras ut till
omgivningen, s kallad idgonfallande konsumtion (Ustiiner & Holt 2010). Enligt Eastman och
Eastman (2015) ar status en extern motivationsfaktor som motiverar konsumenten till en viss typ
av konsumtion (Eastman & Eastman 2015). Var studie ger ddremot en kontrast till argumentet att
status endast kan erhdllas genom mer expressiv konsumtion. Undersdkningen tyder pa att status
dven kan genereras genom att utfora en s& enkel vardaglig praktik som snabbkassan. Dock far
statusen en annan karaktir eftersom anvindandet inte utfors for att visa upp sin ekonomiska
stdllning utan snarare sina tekniska kunskaper, dir konsumenter strévar efter att signalera hog high-
tech kdnnedom. Dirmed &r status inte enbart ekonomiskt bundet, vilket tidigare forskning

anbefallt.

4.3 En skallgang efter vanor

For att forstd varfor konsumenter agerar pd visst sétt dr det av stor betydelse att se till tidigare
erfarenheter och andra inre behov som kan ge influenser pd beteendet. Darfor avser det kommande

avsnittet att lyfta fram vanor och dess betydelse till varfér konsumenter anvinder snabbkassan.
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4.3.1 Inlarda vanor ar svara att bryta

/- - -/ samtidigt ser vi ett virde i att géra som vi har blivit ldrda och det vi
ar vana med. Vi ser ddrmed ett virde i att veta vad vi ska gora och veta hur

saker fungerar (Berit, 43, intervju 2017-03-27).

Didrik, 23, utvecklar Berits, 43, resonemang och betonar att det dr en vanegrej och om ménniskor
alltid gétt till en vanlig kassa sa fortsatter de med det. Han menar vidare att de som dr runt 18 ar
borjade handla sjidlva ungefar samtidigt som snabbkassan introducerades i butikerna, darfor har det
blivit naturligt for dem att anvdnda den. Att ménniskors handlingar och konsumtion &r starkt
paverkade av vanor tydliggors i vir empiri. Mdnga av intervjupersonerna podngterar att valet att
anvidnda snabbkassan starkt paverkas av tidigare erfarenheter och rutiner. Ddrmed synliggor
materialet att &ven anvéndandet av snabbkassan dr en sddan handling som paverkas av vanor. Detta
kan sittas i relation till habitus, de rdnder som aldrig gar ur och som uppfattas som normaliserade
for ménniskor (Holt 1998, Paterson 2006). Habitus spelar ddrmed en stor roll for om méanniskor
uppfattar praktiken som naturlig och véljer att anvidnda snabbkassan. Enligt Rafieian och Davis
(2016) inger dven vanor en form av trygghet for médnniskan (Rafieian & Davis 2016). Genom
intervjupersonernas utldtande kan vi ddrmed se att forestdllningen om habitus dven existerar i en s&
vardaglig praktik som snabbkassan. Anvindandet har, genom habitus, naturliggjorts och
normaliserats for de ménniskor som vuxit upp med snabbkassan och vanan kommer séledes att leva
kvar hos dem livet ut. Trots att trygghet inte dr ndgot som intervjupersonerna sjdlva reflekterar over
kan vi @nda se en koppling kring hur vanor ingjuter trygghet. Trygghet som i sin tur kan upplevas

som virdehdjande for konsumenten och far dem att fortsétta anvéinda snabbkassan.

En konsuments vanor péverkas inte enbart utav habitus utan influeras dven av de ménniskor de

socialiseras in med. Detta synliggors genom Berit, 43:

/ - - -/ ja man ér till stor del en vaneménniska. Det dr d& inte sagt att man
inte vill prova ndgonting nytt men det &r med storre sannolikhet att om du
har vixt upp med den hér tjinsten och sett ménniskor i din omgivning
anvianda den &r det klart att sannolikheten att du anvinder den sjélv &r
mycket hogre. Det blir pd sd sdtt en mycket mer naturlig del i ditt

konsumerande (Intervju 2017-03-27).
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Resonemanget ovan utvecklas vidare av Torhild, 43:

Jag tror absolut att mina barn kommer att anvinda snabbkassan nir de
véaxer upp. For de har med mig léart sig att anvénda den. S& jag kan ténka
mig att det kommer att bli véldigt naturligt for dem att anvéinda den och
uppskatta den. Dérmed tror jag absolut att mina barn pdverkas av mig som

vuxen (Intervju 2017-04-14).

Utifrdn empirin kan vi se att vanor konstrueras redan frdn barndomen och influeras av foréldrar.
Fordldrarna kan 1 detta fall liknas med de socialisationsagenter som Holt (1998) och Paterson
(2006) betonar sitter avtryck i ménniskors konsumtionsbeteende och utvecklar habitus. Genom
kopplingen kan det konstateras att det inte endast &r ménniskors handlingsprocesser som influeras
av socialisationsagenterna. Aven deras synsitt och vad som anses vara virdefulla praktiker
paverkas. Diarmed kommer individer i framtiden inte enbart anvdnda snabbkassan for att
socialisationsagenterna patvingar och uppskattar det, utan for att de dé sjélva vill och vérdesitter

tjdnsten.

4.3.2 En iakttagelse

En intressant iakttagelse som vi kunnat gora 1 analysen é&r att dldre ménniskor inte vuxit upp med
fenomenet sjélvservicetjdnster och specifikt snabbkassan men @ndock anvinder dem. De har
ddarmed inte paverkats av socialisationsagenter eller habitus fran barnsben. Siv, 84, dr en person
som pd eget initiativ borjade anvidnda snabbkassan och har ddrmed inte péverkats av varken
socialisationsagenter 1 tidig dlder eller habitus. Hon séger att hon anammat systemet eftersom det
underldttar processen samt att hon kdnner sig stolt dver att ha bemadstrat systemets teknologiska
utmaning. Aven Torhild, 43, som inte heller vuxit upp under sjilvservicetjinsternas explosion
uttrycker: “Ndr jag anvinde snabbkassan kinde jag att jag klarade av det sjdlv. Jag kinner mig dd
teknisk och mer kunnig dn tidigare. Dd kdnns det bra” (Intervju 2017-04-14). Intervjupersonernas
utlatanden tydliggér en kontrast gentemot ovanstdende diskussion kring habitus. Eftersom
intervjupersonerna inte paverkats av sin omgivning i denna praktik méste det foljaktligen finnas
andra péaverkansfaktorer som motiverar dem till anvdndandet. D4 det i intervjupersonernas fall
handlar om kénslor av inre stolthet att behidrska teknologin kan vi se kopplingar till teorin om
interna motivationsfaktorer, dar det subjektiva jaget och kidnslor stir i centrum. Eastman och

Eastman (2015) poéngterar att inre motivationsfaktorer syftar till att stilla inre begér genom att
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utfora handlingar som genererar positiva kinslor (Eastman & Eastman 2015). Kopplingar kan dven
goras till Gronroos (2008) som menar att om en konsument Okar sina kunskaper om ett visst
fenomen forbéttras chanserna till ett upplevt vérde (Gronroos 2008). Utifrdn ovanstdende
resonemang blir det tydligt att Bourdieus teori om habitus &r alltfor snédv 1 vardagspraktiker, precis
som Rafieian och Davis (2016) podngterar. Empirin tyder pa att ménniskors beteende paverkas av
andra faktorer dn bara ingrodda vanor och socialisationsagenter. Sddana andra faktorer har i denna
kontext visat sig vara interna och uttrycker sig genom onskan om att kdnna sig duktig samt viljan

att utoka sina kunskaper genom att léra sig ndgot nytt. Det upplever konsumenten som virdefullt.
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5 Sammanfattande diskussion

I nedanstdende avslutande kapitel summeras resultaten fran var analys och studiens
forskningsfragor besvaras. Inledningsvis gors en tillbakablick av syftet och problemformuleringen.
Sedan presenteras studiens resultat och slutsatser. Avslutningsvis diskuteras dessa utifrdn en

bredare kontext och forslag ges pd vidare forskning.

5.1 Syfte och aterblick

Syftet med studien var att studera forestillningen om att sjilvservicetjdnster fyller ett mervérde for
konsumenterna. Vi avsdg vidare att underséka hur konsumenterna upplever sjédlvservicetjénsten
snabbkassan, varfor konsumenter anvinder den samt vilket virde fenomenet tillskrivs. D4 tidigare
forskning kring sjélvservicetjdnster framst studerat vilka positiva respektive negativa effekter
sjdlvservicetjdnster har pd konsumenten utifrén insikten att konsumenter dr rationella, saknas
nyanser av fenomenet. Eftersom vi ville utforska fenomenet i en vidare kontext och se vilka
symboliska faktorer som paverkar konsumenterna till anvindning av snabbkassan blev vért

angreppssitt ddrmed konsumtionskulturteoretiskt.

5.2 Den upplevelseberikande snabbkassan

Viért resultat visar att intervjupersonerna anvénder snabbkassan av olika anledningar och upplever
fenomenet pé olika sétt. De flesta intervjupersoner upplever dock att snabbkassan &r snabb, smidig
och effektiv vilket de péstir dr avgorande for anvindandet. Tid visade sig vara en kritisk faktor till
varfor minga av intervjupersonerna anvéinder snabbkassan. Ménga betonade att ménniskor &r mer
stressade idag och har fler drenden att utrdtta under en dag, vilket gor det vardefullt for dem om
tiden kan utnyttjas sé effektivt som mgjligt. Om tiden kan minimeras via anvédndande av
snabbkassan blir fenomenet ddrmed ett attraktivt alternativ. Vi kan da utldsa att det skapas ett
tidsvdrde for konsumenten. Dock var det ménga som ansag att de positiva kénslor som erhélls av
snabbkassans fordelar ldtt kan raderas om funktionen fallerar eller kranglar. Sdledes kan det
positiva virde som annars uppstir ersdttas av ett negativt virde som kan péverka framtida
anvindning. Det finns relativt lite studier kring virde i en negativ bendmning och man talar ofta
om virde med en positiv klang. Vi kan ddrmed, genom vér empiriska studie, lyfta fram att negativa

véirden kan uppsta till foljd av upplevda negativa kénslor. Snabbkassan blir ddrmed i fallerande

40



situationer snarare en vardeforgorare istéillet for den virdehdjande funktion den utges att vara for
konsumenter. Studien visar dven att brist pa valmojlighet tenderar att frambringa negativa upplevda
kénslor hos konsumenten sdsom kinslor av bortglomdhet och betydelseloshet. Har ser vi att
snabbkassan dterigen kan skapa ett negativt virde om det dr det enda alternativ som ges till
konsumenterna. Konsumenterna upplever ett virde i att sjédlv kunna vélja en snabbkassa eller
bemannad kassa och inte bli tvingad till varken det ena eller det andra. Sdledes anser vi att det

uppstar ett valmdjlighetsvérde.

Koer ér, tillsammans med kontroll, dterkommande faktorer som intervjupersonerna upplever ar
avgorande vid valet att anvdnda snabbkassan. Eftersom ménniskor stridvar efter att vara sé
tidseffektiva som mgjligt ansags koer vara ett tidssloseri och ndgot de flesta forsokte undvika.
Vidare ér kontroll dver betalningsprocessen och hur mycket som konsumeras betydelsefullt for
konsumenterna. Genom att anvdnda snabbkassan, som effektivt reducerar koer samt ger
konsumenten fullstindig kontroll, mojliggdrs det for hen att reducera den spenderade tiden och
ansvara pa egen hand for konsumtionsprocessen. Saledes skapas ett kontrollviarde. Dock visar vér
studie inte att snabbkassans kder faktiskt dr kortare och gir snabbare @n den bemannades. Det ar
ddremot inte av relevans da det dr upplevelsen av att kderna gar snabbare, pa grund av
konsumenternas aktiva deltagande, som avgér upplevelsens utfall. Ytterligare ndgot som vi har
kunnat skonja genom vér undersokning dr att konsumenter virdesitter att kunna utféra andra
drenden samtidigt som snabbkassan anvédnds. Denna onskan hos konsumenten &r ndgot som
tidigare forskning om sjilvservicetjanster inte reflekterat kring. Tolkningen som vi gjort utifran
detta dr att konsumenter stindigt forsoker effektivisera sin tidsforbrukning genom att gora flera
saker samtidigt. Hir kan vi se att konsumenterna upplever ett effektivitetsvdrde vid anvéindningen

av snabbkassan.

5.3 Snabbkassan - ett symboliskt verktyg

Analysen om huruvida snabbkassan som fenomen kan fungera som ett identitetsskapande verktyg
mynnade ut i en forstaelse att 4ven de mest simpla och vardagliga situationerna, kan forvandlas till
mdjligheter att befdsta och bygga upp sin identitet. Ett sa vardagligt fenomen som snabbkassan &r
ddrmed inte helt oskyldig. Genom att anvdnda snabbkassan blir det mojligt for konsumenterna att
uttrycka sin sociala tillhdrighet till andra ménniskor samtidigt som de kan differentiera sig fran de
andra de inte ville forknippas med. Den sociala identiteten upplevs virdefull och karaktériseras av

att médnniskor vill vara, och uppfattas av andra att vara, sa effektiva som mgjligt samt att de har
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viktigare saker att utrdtta. Snabbkassan hjélper dem &astadkomma detta. Samtidigt vérderar
konsumenterna att hinga med i samhaillets teknologiska utveckling och skapa sig en social
gruppidentitet, tillsammans med de tekniskt kunniga, for att inte hamna utanfor det teknologiskt

sociala samhillet som existerar.

I empirin framgér det dven att konsumenters konsumtionsbeteende &r starkt influerat av vénner och
bekanta, sa kallade referensgrupper. Om intervjupersonerna viljer att anvinda snabbkassan beror
mycket pd att de vill nd social acceptans av omgivningen och undvika en utsatthetsstimpel.
Dirmed forsoker de konsumera i likhet med samhaéllet, det vill siga anvénda teknologiska
l16sningar, som dr en vixande trend. Acceptans dr sdledes en extern motivationsfaktor till
anvindandet av snabbkassan. Vad referensgruppen tycker och tinker om snabbkassan kom dven att
inverka pa intervjupersonernas dsikter om fenomenet. Det visade sig att dsikterna och kénslorna till
fenomenet redan etableras hos konsumenten innan anvindandet genom vad referensgrupperna
berdttar for dem. Referensgrupperna spelar ddrfor en betydande roll for hur konsumenterna

upplever snabbkassan, varfor de anvénder den samt vilket varde de tillskriver fenomenet.

Utdver strdvan att nd social acceptans hos referensgrupper finns dven en onskan om att erhalla
status via konsumtion. Var studie har fortsédttningsvis illustrerat en ny dimension pd hur
konsumenten erhaller status genom idgonfallande konsumtion. Tidigare forskning kring status via
iogonfallande konsumtion har framforallt framstéllts i situationer av expressiv konsumtion. Var
analys tyder didremot pd att dven anvdndning av en sd simpel och vardaglig funktion som
snabbkassan kan bringa konsumenten status. Ddremot baseras denna status inte pd ekonomiskt
kapital utan karaktériseras snarare av hog teknologisk kompetens. I och med att samhéllet blir allt

mer teknologibaserat anses det som statushdjande att hanga med i denna aktuella trend.

5.4 Att forbli i trygga vanor eller lata nyfikenheten utvecklas

Resultatet fran var empiri visar dven att ménniskor ar starkt influerade av vanor som rotat sig dnda
fran barndomen. Analysen askddliggjorde att intervjupersonerna kinde trygghet genom att folja
vanor, nagot som upplevdes virdefullt. Vi kunde dven se att det fanns en skillnad i anvindandet av
snabbkassan som berodde pad huruvida intervjupersonerna blivit upplérda i tidig alder eller inte.
Exempelvis blev det, for de yngre, en naturlig del och en sjédlvklarhet i vardagen medan for de éldre
var anviandandet en otrygg zon. Déremot kunde vi urskilja att ménga éldre var villiga att trotsa

otryggheten och lata nyfikenhet och viljan att ldra sig nya saker samt utoka sina tekniska kunskaper
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leda dem till anvdndandet av snabbkassan. Hér utkristalliserar sig ett kunskapsvirde hos
konsumenten vid anvéndandet. Fortséttningsvis kan vi konstatera att nyfikenheten leder till att de
dldre konsumenterna sjélva borjar konstruera och befésta de rdnder som aldrig gér ur, dock 1 ett
senare stadie. Avslutningsvis kan snabbkassan ses som ett fenomen genom vilken konsumenten har
mojlighet att sdkerstilla sin subjektiva virdeskapandeprocess, oberoende &lder. Snabbkassan dr

saledes inte enbart en snabb kassa, det 4r dven en killa till upplevt vérde.

5.5 Sjalvservicetjanster - en blomstrande framtid?

Tidigare forskning kring sjdlvservicetjdnster har frimst utgétt fran ett foretagsperspektiv dir fokus
legat pa vilka fordelar foretag kan erhdlla genom att infora sjélvservicetjinster i serviceprocessen
(Kelly et al. 2016; Ramaseshan et al. 2015). Vidare existerar dven forskning utifrdn ett
konsumentperspektiv dédr fokus istillet legat pa varfor konsumenter anvinder tjénsterna. De
centrala delarna har d4 varit att betona de positiva och negativa aspekterna till varfor konsumenter
anvinder eller undviker sjdlvservicetjnster. Dessa studier poédngterar att konsumenter framst
nyttjar tjdnsterna nédr de erhaller ndgon form av formén, sdsom okad tillganglighet, kontroll eller
tidsbesparing samt undviker dem nér de fallerar (Bitner et al. 2002; Meuter et al. 2003; Scherer et
al. 2015). Da samhillet idag dr mer servicedominerat och ménniskor i hog grad péverkas av
underliggande individuella faktorer dr kostnadsreduceringar och tidsbesparing inte tillrickliga
forklaringar till varfor konsumenter utnyttjar sjélvservicetjdnster. Vér studie har dérfor tagit
forskningen ytterligare ett steg ldngre och undersokt sjdlvservicetjénster, med utgdngspunkt fran
snabbkassan, utifrdn en mer symbolisk virdeskapandekontext. Hir kunde vi se att konsumenters
konsumtionsbeteende inte endast dr beroende av vilka fordelar de genererar utan dven vilka vérden
de kan utvinna frén serviceprocessen. Om snabbkassan endast fortlevt tillfoljd av ekonomisk- och
tidseffektiviseringar hade fenomenet med stor sannolikhet inte haft samma framgéng. Troligtvis
hade den ganska sa snart varit ett minne blott. D4 snabbkassan och andra sjilvservicetjdnster idag
ar blomstrande fenomen tyder det pa att det finns andra bakomliggande aspekter till varfor
konsumenter anvinder dem. Det framkom f6ljaktligen i vér studie att det finns symboliska vérden
for konsumenten att erhélla vid anvindning av snabbkassan, exempelvis en social identitet, status
och trygghet. Vidare lyfter var studie fram att det alltid finns en risk for att ett negativt varde
uppstar vid anvindning av snabbkassan. Det negativa vérdet dr nigot som séllan askadliggors 1

befintliga forskningar och didrmed finns ett stort kunskapsgap att fylla for vidare forskning.
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Studiens utfall kunde skdnjas pa grund av var begransning till Helsingborgs stad. Sdledes ar det
sannolikt att resultatet hade skiljt sig 4t i en annan del av virlden, eller mgjligtvis dven i en annan
del av Sverige. Dessutom har var studie operationaliserat fenomenet genom att studera endast en
sjdlvservicetjinst, snabbkassan. Detta medfor att resultatet kan bli svart att applicera pa andra
sjdlvservicetjdnster. Dock &r det inte otinkbart att resultatet kan anvdndas som riktlinjer vid
liknande forskning. Avslutningsvis tillskriver var studie en relevans till tjdnstevetenskapen dd vi
ger nya insikter till filtet om det expanderande fenomenet. Vidare kan vart resultat bidra med
anvindbar information och forstéelse om dagens konsumenter for foretag som Onskar investera i
sjalvservicetjinster. Dock dr det av stor vikt att ha forstaelse for att vérlden vi lever i dr under
standig fordndring. Ddarmed finns inte enbart en stadigvarande forklaring pa vilka faktorer som
paverkar konsumenternas konsumtionsbeteende och deras anvindning av sjélvservicetjidnster. Med
anledning av detta vécks dven nya frigor: Hur kommer anvéndandet av sjdlvservicetjanster att se ut
i framtiden och hur upplever konsumenterna dem d&? Vilken funktion kommer sjilvservicetjanster

da fylla?
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Bilaga 1

Intervjuguide till semistrukturerade djupintervjuer

Inledande del vid semistrukturerade djupintervjuer

Vi dr tvd studenter som ldser sista terminen pa Service management programmet med inriktning
hotell och restaurang pa Lunds Universitet Campus Helsingborg. Detta ér en treérig

kandidatutbildning med fokus pa service och ledarskap.

Om arbetet

Utbildningens sista uppgift dr examensarbetet, dér studenterna sjilva viljer &mne efter intresse.
Vart examensarbete kommer undersoka vilken betydelse sjdlvservicetjansten snabbkassan har for
dagens konsumenter. Vi anser att &mnet dr aktuellt da allt fler verksamheter ersétter personal och
ménskliga interaktioner med teknologiska tjanster. Avsikten med uppgiften dr att undersoka vad
snabbkassan fyller for funktion och om den verkligen skapar ett mervérde for kunden. For att
erhalla underlag for var undersokning kommer vi att genomfora nio semistrukturerade

djupintervjuer samt tva fokusgrupper.

Intervjun &r frivillig och vi ber ddrmed om ditt samtycke for din medverkan. Vi uppméarksammar
dig om att du har mgjlighet att avbryta intervjun nér helst du 6nskar. Dessutom kan du vilja att
avstd fran fragor du inte vill svara pa. Intervjun 6nskar vi spela in och dérefter transkribera.

Déarmed ber vi dven om ditt medgivande for detta.

Intervjun genomfors konfidentiellt och kommer endast att anvédndas i forskningssammanhang. Du
kommer att avidentifieras i arbetet och svaren kommer inte att kunna hérledas tillbaka till dig.
Materialet kommer att forvaras sdkert och odtkomligt for obehdriga. De individer som kommer ha

tillgdng till materialet &r l4rare och andra studenter pa universitetet.

Overgripande intervjuteman

Sjalvservicetjdnster, handlingsvanor, service, sjilvservicetjanster - snabbkassan och interaktion.
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Om intervjupersonen

Kan du beritta lite om dig sjalv?
Namn?

Alder?

Kon?

Sysselséttning exempelvis student, arbetande eller pensiondr?

Fragor till semistrukturerade djupintervju

Tema 1: Sjilvservicetjianster
* Vad associerar du nér jag sdger “sjilvservicetjanster”?
» Vilka sjélvservicetjinster anvander du?
« I vilka situationer, allmant?

+ Vilka positiva respektive negativa effekter ser du med sjdlvservicetjdnsternas genom
slagkraft?

Tema 2: Handlingsvanor
» Var brukar du handla dina matvaror ndgonstans?
» Niér brukar du handla, efter jobb?

e Varfor da?

Tema 3: Service
* Hur tycker du att servicen fungerar i din dagliga matvarubutik?
*  Varfor?
« Vilken utveckling av service har du sett de senaste aren?

« Vad tycker du om det?
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Tema 4: Sjilvservicetjinster - snabbkassa
*  Om vi mer specifikt gar in pd snabbkassan i matvaruaffdrer, hur ofta anvdnder du en san?
+ Kommer du ihdg forsta gdngen du anvinda snabbkassan? Kan du berétta om den gangen?
« Nir véljer du snabbkassan?
» Vad tycker du &r bra, varfor?
+ Vad tycker du dr mindre bra, varfor?
« Vilken nytta fyller snabbkassan for dig? Ger den dig ndgot extra?
» Kan du beritta om en héndelse dir snabbkassan fungerade bra/mindre bra?
» Vilka kénslor uppstod da?
+ Vilka kénslor fir du generellt nir du anvénder snabbkassan?
+ Vilka faktorer tror du styr andra ménniskor till att vélja snabbkassan framfor vanlig?
* Vad gor att du anvédnder en snabbkassa framfor en bemannad kassa?
» Vad gor att du viljer en bemannad kassa framfor en snabbkassa?

« Tror du man behover ha nigra speciella kunskaper for att utnyttja denna tjénst, i s fall
vilka?

+  Vilka minniskor tror du anvinder tjéinsten mest? Alder?

» Tror ni att det finns nagra samhéllsfaktorer, sisom normer, vérderingar, kultur, klass, som
paverkar valet att anvéinda snabbkassa?

Tema 5: Interaktion

» Det ségs ju att personalen &r verksamhetens viktigaste resurs, men mer och mer personal
ersitts av maskiner, vad tycker ni om det?

« Nir ser du ett vérde i att fA ménsklig interaktion i1 betalningsprocessen och nér gor du inte
det?

* Vad tycker du om att du som kund far gora arbetet sjalv?

e Varfor?

Sammanfattande frigor

* Hur tror du att sjilvservicetjdnsternas framtid kommer att se ut?
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*  Varfor?
* Vad tror du det far for konsekvenser for framtiden?
»  Varfor tror du att allt fler foretag anvénder sig av snabbkassor?

+ Ar det nigot du skulle vilja tilligga?

Avrundning
+ Sammanfatta intervjun
+ Fréaga intervjupersonen om det finns négra eventuella missforstdnd hen vill reda ut
+ Paminn intervjupersonen om hens rittigheter

« Fréaga intervjupersonen om det finns ndgonting hen avslutningsvis vill tilldgga.

Avsluta och tacka for att hen tog sig tid att medverka.
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Bilaga 2

Intervjuguide till semistrukturerade fokusgrupper

Inledande del vid semistrukturerade fokusgrupper

Vi dr tva studenter som ldser sista terminen pa Service management programmet med inriktning
hotell och restaurang pa Lunds Universitet Campus Helsingborg. Detta ér en treérig

kandidatutbildning med fokus pa service och ledarskap.

Om arbetet

Utbildningens sista uppgift dr examensarbetet, ddr studenterna sjilva viljer &mne efter intresse.
Vart examensarbete kommer undersoka vilken betydelse sjdlvservicetjansten snabbkassan har for
dagens konsumenter. Vi anser att &mnet dr aktuellt da allt fler verksamheter ersétter personal och
ménskliga interaktioner med teknologiska tjanster. Avsikten med uppgiften dr att undersoka vad
snabbkassan fyller for funktion och om det verkligen skapar ett mervirde for kunden. For att
erhalla underlag for var undersokning kommer vi att genomfora nio semistrukturerade

djupintervjuer samt tva fokusgrupper.

Medverkan i fokusgruppen ér frivillig och vi ber dirmed om ert samtycke for medverkan. Vi
uppmaérksammar er om att ni har mojlighet att avbryta intervjun nir helst ni 6nskar. Dessutom kan
ni vélja att avstd frén fragor ni inte vill svara pd. Fokusgruppens diskussioner dnskar vi spela in och

dérefter transkribera. Ddrmed ber vi 4ven om ert medgivande for detta.

Fokusgruppen genomfors konfidentiellt och kommer endast att anvédndas i forskningssammanhang.
Ni kommer att avidentifieras i arbetet och svaren kommer inte kunna hérledas tillbaka till er.
Materialet kommer att forvaras sdkert och odtkomligt for obehdriga. De individer som kommer ha

tillgdng till materialet &r l4rare och andra studenter pa universitetet.

Overgripande fokusgruppsteman

Sjalvservicetjdnster, handlingsvanor, service, sjilvservicetjanster - snabbkassan och interaktion
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Om fokusgruppsrespondenterna

Kan ni kortfattat beritta lite om er sjilva? Alder, sysselsittning?

Start

Visa videon “Samir och snabbkassan”, videon tar 1 minut.

S4 har kan det se ut nar man anvinder snabbkassan. Aven om den &r tinkt att underlitta for kunden
4r det inte alltid den fyller det syftet. Ar det nigon som varit med om nigot liknande eller kiinner

igen sig 1 Samirs traumatiska upplevelse?

Tema 1: Sjilvservicetjanster
« Vilka mdjligheter ser ni med sjélvservicetjanster?

+ Vilka hinder ser ni med sjélvservicetjinster?

Tema 2: Handlingsvanor

« Kan ni beritta lite om era handlingsvanor? Hur ofta, ndr och ensam eller tillsammans med
andra?

Tema 3: Service
e Vad ir bra service for er?

» Vilken utveckling har service haft? Forandringar?

Tema 4: Sjilvservicetjinster - snabbkassa

« Nir ni viljer mellan att ta snabbkassan eller en bemannad kassa, vilka faktorer paverkar ert
beslut?

»  Varfor tror ni manniskor viljer bort snabbkassan?
*  Varfor tror ni manniskor viljer snabbkassan?
+  Vilka minniskor tror ni anvinder tjinsten mest? Alder?

» Tror ni att det finns nagra samhéllsfaktorer, sisom normer, vérderingar, kultur, klass, som
paverkar valet att anvéinda snabbkassa?
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Tema 5: Interaktion

» Det sédgs ju att personalen &r verksamhetens viktigaste resurs, men mer och mer personal
ersitts av maskiner, vad tycker ni om det?

« Nir ser ni ett virde 1 att f4 ménsklig interaktion i betalningsprocessen och nir gor ni inte
det?

* Vad tycker ni om att kunden far gora arbetet sjalv?

Summering
Vi fragar varje deltagare om de anser att amnet diskuterats rattvist eller om nagot ytterligare
behover betonas eller om nagot behdver tonas ned.

Ar det nigonting ni vill tilligga?

Vi tackar for intervjupersonernas medverkan.
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