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Sammanfattning

Syfte: Syftet med studien ar att bidra med en nyanserad forstaelse for konsumenters
upplevelse av virde 1 servicemoten som innefattar sjdlvbetjdningsteknologier i jimforelse

med personlig service.

Fragestillningar:
e Hur virderar konsumenter sjidlvbetjdningsteknologier i relation till personlig service och

hur beskrivs olika typer av servicemdten?

Metod: Studiens datainsamling genomfordes genom intervjuer med individer 1 deras roll
som konsumenter, vilket realiserades med hjélp av en kvalitativ forskningsansats.
Fokusgruppsintervjuer valdes dé det &r en explorativ metod som syftar till att undersdka
ménniskors upplevelser och dsikter. Respondenterna valdes utifran ett bekvamlighetsurval
och resulterade i fyra fokusgrupper. Fokusgruppsintervjuerna genomfordes med
semistrukturerade fragor och scenarier. Det insamlade materialet har kategoriserats och

analyserats med hjdlp av en tematiserad analys.

Teoretisk referensram: Studiens teoretiska ramverk bestar av teorier om servicelogik
samt tidigare forskning om sjélvbetjadningsteknologier. Dartill har teoretiska begrepp
sasom vardesamskapande och viardesamforstorande lyfts fram av materialet och det

dynamiska forhallandet mellan dessa har undersokts.

Slutsats: Sjilvbetjaningsteknologier hjdlper foretag att effektivisera arbetet genom att fler
konsumenter kan fé hjélp samtidigt med mindre resurser. Ddaremot visar forskning att
fullstdndig digitalisering av servicemoten inte dr onskvirt. Analysen resulterade i fem
overgripande teman dir konsumenters upplevda virde sitts i relation till
sjalvbetjdaningsteknologier, vilket kan ha praktiska implikationer for foretag. Dessa teman
innefattar kontext, effektivitet, kontroll, anvandarvénlighet samt digitaliseringens paverkan

pa var samtid.

Nyckelord: Sjilvbetjédningsteknologier, virdeprocessen, virdesamskapande,

viardesamfOrstorande, servicelogik.
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Vi vill f6rst och framst tacka alla respondenter som har medverkat och bidragit till studiens
forverkligande. Vi vill 4ven framfora ett stort tack till var fantastiska handledare Erika
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1.0 Inledning

1 foljande avsnitt presenteras hur uppsatsidéen formades. Avsnittet gar igenom studiens

problembakgrund och problematisering samt presenterar fragestdllningen och syftet.

1.1 Bakgrund

“Men ja, som sagt QR-koden tycker jag passar bdst om de dr snabbmatsrestaurang ddr
jag vill att allt ska vara snabbt. Ndr jag ska sdtta mig och prata med en kompis kanske det
dr najs att ha nagon att prata med som presenterar [maten], dn att vi mdste ta ut mobilen

och sen kanske gor andra saker pa mobilen dndd.” - Fokusgrupp 4

Ovanstdende citat dr ett utdrag fran en fokusgruppintervju som genomforts i studien.
Citatet belyser en av respondenternas instéllning till sjédlvbetjaningsteknologier 1 kontrast
till upplevelsen av personlig service. Uttalandet vittnar inte enbart om den enskilde
respondentens upplevelse utan antyder dven teknologins inflytande i1 sociala sammanhang.
Manga kan sdkerligen identifiera sig med uttalandet, samtidigt som upplevelsen inte &r
entydig. Med framvéxten av sjdlvbetjaningsteknologier sisom sjélvbetjaningskiosker,
QR-koder, betalningsautomater och appar har mgjligheterna att underlétta processen for
kunden forindrats (Akesson, Edvardsson & Tronvoll, 2014). Foretag som erbjuder
sjdlvbetjaningsteknologier marknadsfor tjinsten som ett sétt att effektivisera arbetet och
darfor kunna frigora mer personal till service for konsumenten (Trivec.se, u.d). Samtidigt
podngterar Xu, Jeong och Baiomy (2021) att vad konsumenter upplever som god service ar
hogst individuellt. Med hénsyn till dessa varierande perspektiv behdver det vidare
undersdkas hur implementeringen av sjélvbetjdningsteknologier paverkar konsumenters

forestillning om service.

Efter industrialiseringen har marknaden skiftat fokuset fran en varulogik till en
servicelogik. Enligt varulogiken anses virdet vara inbdddat i produkten, vilket innebér att
konsumenten Overtar vardet vid utbytet och dir viardet minskas i anviandningen (Grénroos,
2015). Inom servicelogiken har perspektivet flyttats fran producent till konsument och
fokus ligger pa immateriella resurser, samskapande av vérde och relationer mellan
aktorerna (Vargo & Lusch, 2004). Tidigare har relationen mellan servicetjdnster och

produkter varit isolerade fran varandra, for att numera vara integrerade i virdeerbjudandet.



Virdet kan bara realiseras nédr bdde konsumenter och producenter integrerar sina resurser
pa ett lika fordelaktigt sdtt och vérdet skapas 1 anvéindning av produkten (Vargo, Maglio &
Akaka, 2008). Utifran samspelet mellan aktorerna ér det i slutindan den individuella

mottagaren som avgor ifall virde skapats (Edvardsson, Tronvoll & Gruber, 2011).

Vidare kan det observeras att termen viardeskapande inom servicelogiken framhéver de
positiva aspekterna av vérde. Det bor dock noteras att en sddan syn kan utesluta riskerna 1
servicemotet och alternativ som resulterar i andra utfall (P1é & Chumpitaz Caceres, 2010).
P1¢ (2016) visar att nér resursintegreringen ar fordelaktig samskapas viarde, men om
resursintegreringen misslyckas kan vérdet istdllet forstoras. Echeverri och Skalén (2011)
poéngterar dven att riskerna for virdesamforstorande ér lika stor som mojligheten for
viardesamskapande 1 servicemdtet. Mot bakgrund av detta foreslér P1é (2017) att
viardeskapande istillet ska bendmnas som virdeprocessen for att betona att viarde inte bara

kan skapas utan dven forstoras 1 interaktionen.

Tidigare forskning om virdeprocessen fokuserar framst pé det fysiska servicemotet,
diaremot har en mer digitaliserad verklighet véxt fram som bor uppmérksammas
(Galdolage, 2021). Galdolage (2021) visar hur virdesamforstorande kan forekomma 1
storre utstrdckning nér interaktionen sker i teknologiska granssnitt. I ett fysiskt mote kan
mojliga misstag korrigeras 1 samspelet mellan aktorerna. Nér interaktionen sker via
teknologiska granssnitt minskar denna mojlighet for korrigerande handling. Den
existerande forskningen pd virdeprocessen i relation till sjdlvbetjdningsteknologier har
studerat virdesamskapande och viardesamf{orstorande som isolerade fran varandra.
Déaremot belyser Hsu, Nguyen och Huang (2021) det dynamiska samspelet mellan
viardesamforstorande och virdesamskapande i kontexten till sjdlvbetjdningsteknologier.
Diérfor bor forskning inte se termerna isolerade frin varandra utan istillet betrakta dem 1

kombination.

Globalt har anvdndandet av sjdlvbetjaningsteknologier 6kat med 25% sedan 2020 (RBR,
2021). Implementering av teknologiska hjilpmedel inom service kan bidra till minskade
koer, 6kad produktivitet, forbattrad kundndjdhet och reducerade kostnader (Vo-Thanh,
Zaman, Hasan, Akter, Dang-Van, 2022; Hsu, Nguyen & Huang, 2021). Daremot dr den
existerande forskningen gillande vardeprocessen i relation till sjdlvbetjaningsteknologier

nagot begrinsad. Merparten av den existerande forskningen visar att digitalisering kan



vara Onskvirt, men betonar vikten av att ta hansyn till det kontextuella i upplevelsen
(Nilsson, Pers & Grubbstrom, 2021; Dabholkar, 1996). Aven i Sverige ser vi en dkad trend
av IT-anvéndning bland den svenska befolkningen (SCB, 2022, s.6). Darfor ar det
intressant att undersdka hur svenska konsumenter upplever servicemoten som innefattar
sjalvbetjaningsteknologier och hur denna typ av service vérderas i relation till personlig

service.

1.2 Syfte och fragestéllningar

Vart syfte ar att undersdka hur konsumenterna upplever vérde i servicemodten som
innefattar sjidlvbetjaningsteknologier i jamforelse med personlig service. Vi vill skapa en
nyanserad forstaelse for hur konsumenter resonerar kring servicemotet och hur de stiller
sjdlvbetjdningsteknologier i relation till personlig service. Syftet operationaliseras 1

foljande fragestdllning:

e Hur virderar konsumenter sjilvbetjiningsteknologier i relation till personlig

service och hur beskrivs olika typer av servicemoten?



2.0 Teori

Foljande avsnitt behandlar den teoretiska referensramen arbetet anvint sig av.
Inledningsvis definieras vdrde i relation till teorier om varulogik samt servicelogik. 1
bakgrund till servicelogik forklaras resursintegrering samt virdesamskapande mer
ingdende. Vidare presenteras virdesamforstorande och slutligen redogors tidigare

forskning kring sjdlvbetjdningsteknologier.

2.1 Servicelogik och vardesamskapande

Enligt svenska akademins ordlista dr definitionen av viarde som grad av nyttighet matt 1
pengar eller pé likvérdigt sétt (Svenska.se, 2022). Diskussionen kring begreppet virde kan
spéras tillbaka @nda till Aristoteles tid, vilket tyder pd komplexitet i begreppet och
svarigheter med att faststélla en entydig definition (Vargo, Maglio & Akaka, 2008). Inom
ramen for varulogik betraktas vardet som icke-interaktivt. Detta innebér att producenter
har ansvaret att skapa virde genom att inbddda det i produkten, och konsumenten far
tilltrade till vardet vid konsumtionstillfillet. Konsumenten betraktas darfor som en passiv
deltagare i1 den viardeskapande processen (Prahalad & Ramaswamy, 2004). Vanligen sker
kopet 1 form av utbyte eller monetdra medel och viardet minskar vid anvéndning av

produkten (Vargo & Lusch, 2004).

Till £61jd av 6kad konkurrens, kunskap och nya kommunikationsmojligheter har
marknaden genomgatt en fordndring. Detta marknadsskifte har satt press pa producenter
att anpassa sina erbjudanden for att mota konsumenters preferenser och behov, vilket 1 sin
tur blir nddvindigt for att bibehalla konkurrenskraft. For att adressera denna utveckling
introducerade Vargo och Lusch (2004) begreppet servicelogik som en progression av
varulogik. Inom teorier for servicelogik flyttas fokuset fran producent till konsument och
betonar den gemensamma interaktionen mellan aktorer i servicesystemet. Konsumenten
fir dérfor en betydligt storre roll och 6kad makt jamfort med tidigare synsitt (Prahalad &
Ramaswamy, 2004). Ett servicesystem utgor en konfiguration av ménniskor, teknik samt
interna och externa aktérer som samverkar och delar information for att skapa vérde. Ett
servicesystem kan vara sa stort som hela stiader och sa litet som personerna involverade i
ett servicemote (Edvardsson, Tronvoll & Gruber, 2011). Denna uppsats kommer utga fran

ett servicesystem som det utrymme dér interaktionen mellan ménniskor dger rum och



aktorer kommer att hdnvisa till de enskilda individer eller foretag som agerar 1

servicemotet.

Nar Vargo och Lusch (2004) forst introducerade servicelogik presenterade forskarna atta
fundamentala premisser for innebérden av begreppet, dessa har utvecklats och fler

premisser har tillkommit. Nedanstdende modell visar de premisser som finns 1 kortfattad

form.
Pre-
re Statement
mise
1 Service is the foundation of social and economic
exchange (Axiom 1)
5 Indirect service masks the foundation of social and

economic exchange

3 | Tangible products are vehicles for service delivery

Intangible and dynamic resources are the basic origin

4 . ;
of reciprocal benefit

5 All economies (with or without tangible products) are
service economies, namely direct and indirect service

6 Value is co-created by multi-actors, such as producer,
consumer, supplier, and other actors (Axiom 2)

- Actors cannot convey value but can create value
propositions

8 A service-focused mindset is essentially beneficiary
oriented and interactional

9 All social and economic actors integrate public,

private, and market-facing resources (Axiom 3)

Value is individually decided by the beneﬁciar}-’, such
10 | as producer, consumer, supplier, and other actors
(Axiom 4)

Co-creation of value is arranged through institutions
11 | (norms, rules, values, rule of the game, belief,
cognitive models) and institutional logics (Axiom 5)

Figur I (Wibowo, Sumarwan, Suharjo & Simanjuntak, 2021)

En av premisserna for servicelogik dr att den kan appliceras pa alla typer av verksamheter,
for alla verksamheter har service. Aven om ett foretag endast producerar en borr, krivs
anda kunskap och instruktioner for att anvénda borren vilket gor det till en serviceprocess
(Gronroos, 2006). Virdet finns ddrmed inte av sig sjilv utan dr samskapat av aktorerna i
interaktionen och producenter kan endast erbjuda ett vardeunderlittande. I slutindan ar det
den individuella mottagaren som avgor om varde blivit skapat (Wibowo et al., 2021).
Vanligen &r den individuella mottagaren konsumenten, men kan dven vara de dvriga
aktdrerna som dr involverade i interaktionen. Till skillnad frdn varulogiken som har ett
stort fokus pé de operanda (materiella) resurserna sdsom maskiner, verktyg och produkter
skiljer sig servicelogiken genom att framhédva de operanta resurserna (immateriella

resurser). De operanta resurserna kan ses som aktiva och dynamiska resurser sdsom



fardigheter, kunskap och skicklighet att anvinda sig av de operanda resurserna. Inom
servicelogiken ses operanda resurserna endast som transportmedel for att kunna ge service

och anvinda operanta resurser (Vargo & Lusch, 2004).

Inom servicelogiken sker virdeskapande utifran att producenten tillsétter kunskap (operant
resurs) for att forvandla ravaror (operand resurs) till en fardig produkt eller tjinst.
Konsumenten anvinder produkten genom att tillsdtta sina operanta resurser, sa som
kompetens. Vargo, Lusch och Akaka (2008) exemplifierar detta med att hdnvisa till
bilindustrin, dir producenten behdver kunskap och material for att kunna producera ett
fordon. Konsumenten behdver i sin tur kompetens om hur de kor fordonet for att kunna
anvinda bilen. Utover konsumentens och producentens resurser behdvs dven végar att kora
fordonet pa som en tredje aktor tillhandahaller. Vérdet skapas nér konsumenten anvénder
bilen genom resursintegrationen med samtliga ndmnda aktorer i1 servicesystemet. Slutligen
forverkligar konsumenten vérdet och foretaget kan endast erbjuda ett 16fte om

vardeskapande.

Ovanstaende exempel fortydligar hur vérdet skapas forst vid anvandning, vilket dr en av de
fundamentala grunderna inom servicelogiken. Det dr dock viktigt att notera att virdet inte
hade kunnat genereras om aktdrernas resurser integrerats felaktigt. Som ett resultat blir
kunden en medskapare av virde, vilket kan exemplifieras i att kunden behover applicera
sina operanta resurser (korvana) for att kunna anvdnda produkten (bilen). P4 samma sétt
fortsdtter Wibowo et al. (2021) med att utveckla servicelogiken och podngterar hur alla
aktorer, bade sociala och ekonomiska, integrerar resurser. Alla aktdrer har som mal att
integrera sina resurser med andra for att skapa virde och dirmed 6ka sin
anpassningsformaga i relation till sin omgivning (Vargo, Magilo & Akaka, 2008; P1¢ 2016;
Edvardsson, Tronvoll & Gruber, 2011).

Huruvida vérde framstills eller utvinns dr ddremot svart att faststélla dd upplevelsen av
virde dr hogst individuellt. Wang och Wu (2013) delar in det upplevda vérdet 1 tva
kategorier. I den forsta kategorin bestar véardet for konsumenten av skillnaden mellan de
erhallna ekonomiska, sociala och relationsméssiga fordelarna till de eventuella
uppoffringarna sdsom pris, anstringning, tid, bekvamlighet och risk. I den andra kategorin
ar det upplevda vérdet en flerdimensionell konstruktion som framhaver den funktionella

och emotionella upplevelsen av processen. Den funktionella processen refererar till det



praktiska, effektiva och utilitariska vérdet utifrdn konsumenten. Det emotionella innebér
affektionen som framkallas av produkten eller tjdnsten, sdsom njutning. Echeverri och
Skélen (2011) visar hur vérde anses vara funktionen av interaktionen mellan aktorer, eller
en aktor och en produkt, vilket gér det hogst kontextuellt. Liknande utokar Hsu, Nguyen
och Huang (2021) definitionen av virde och faststéller det till varde-i-kontext, vilket
innebadr att upplevelsen av vérde alltid 4r situationsberoende. De erhdllna fordelarna 1
motsvarighet till de uppoffringar som gjorts kommer skilja sig frén konsument till

konsument, men dven frin kontexten man befinner sig i.

2.2 Vardesamforstorande

Utifran grunderna i servicelogik véxte ett nytt fenomen fram som kontrasterar den tidigare
forstaelsen. Till skillnad frén virdesamskapande som uppkommer utifrén lyckad
resursintegration refererar terminologin vardesamforstorande till ndr resursintegrering inte
fungerar (P1¢, 2016). Om aktdrerna dr 6verens om huruvida resurserna ska integreras
skapas vérde. Daremot om aktorerna, exempelvis kund och personal, inte &r 6verens leder
detta till att virdet i interaktionen samforstors (Skalén, 2016, s. 114). De tillgidngliga
resurserna har blivit felanvénda ndr minst en aktdr misslyckats med att integrera eller
applicera de operanta- och operanda resurserna pa ett lampligt sétt utifrdn den andra
aktoren perspektiv (P1¢ & Chumpitaz Caceres, 2010). Enligt servicelogiken definieras
resultatet av viardesamskapande som en aktors 0kade anpassningsformaga till omgivningen
(Vargo & Lusch, 2008). Virdesamforstorande definieras enligt liknande premisser och
karaktériseras som en interaktionsprocess mellan aktorer som leder till reducerad
anpassningsformaga i relation till omgivningen for atminstone en parterna (Plé¢ &

Chumpitaz Caeeres, 2010).

En misslyckad resursintegrering kan bade ske avsiktligt eller oavsiktligt (P1¢, 2016). Pl¢
och Chumpitaz Céceres (2010) menar att de flesta aktorer har goda avsikter gidllande sina
interaktioner. Detta innebdr att en misslyckad integrering normalt sker oavsiktligt och kan
handla om kunskapsluckor mellan aktdrer. Echeverri och Skalen (2011) exemplifierar detta
med de praktiker sparvagnsforare maste folja som passagerare inte r medvetna om, vilket
kan skapa irritation hos passagerare dé orsaken till beslut som spéarvagnsforaren tar ar

okdnda. Nar felaktig applicering av resurserna daremot &r avsiktlig handlar det om att 6ka

10



sitt egna vérde pa bekostnad av de andra aktorerna (P1¢é & Chumpitaz Céceres, 2010).

Nedanstaende modell visar hur resursintegration kan ske.

. Interaction .
Service System | € Service System 2

May result in

Interactional value co-destruction

May |happen

A Y
At the service system 1 level At the service system 2 level
Due |to Due| to
Y y A Y
Misuse of the _ Misuse of the Misuse of the ) Misuse of
o v And/or e gve rviee susterm (ANAOT L
service system | service system service system service system
OWN resources 2 resources 2 own resources 1 resources

Figur 2 (P1¢ & Chumpitaz Céceres, 2010)

Enligt P1¢ (2017) kan viardesamskapande och virdesamforstorande ske parallellt och
dynamiskt. Exempelvis kan en interaktion inledningsvis vara virdesamskapande for att
senare skifta till virdesamforstorande. Liknande kan samma hidndelse uppfattas som bade
virdesamfOrstorande och vardesamskapande beroende pa individen och kontexten. Plé
(2017) exemplifierar komplexiteten med ett shoppingevent ddr konsumenten inhandlade ¢j
fungerade horlurar via en tredjepartsforsiljare. Da gav konsumenten ett 1agt betyg pa
produkten, vilket kan hjélpa framtida konsumenter att inte inhandla horlurarna. Forsdljaren
kontaktade konsumenten och bad hen radera recensionen i utbyte mot en ny produkt vilket
konsumenten gjorde. Integreringen av resurserna mellan ndmnda aktorer visar pa
dynamiska samspelet mellan viardesamskapande och vardesamforstérande och hur de kan

samexistera.

Med detta som bakgrund foreslar P1¢ (2017) att benimna vardeskapande som vardeprocess
for att fortydliga att vérde inte alltid skapas utan likvil kan forstoras. Liknande framhdver

Echeverri och Skalén (2011) forskning som tyder pa att bada utfallen har samma mdjlighet

11



att intriffa, vilket forstirker argumentet for utvidgad forskning pa fenomenet. Aven Hsu,
Nguyen och Huang (2021) betonar behovet av mer forskning géllande termerna i ett
dynamiskt samspel under utbytesprocessen. Denna uppsats amnar saledes fylla denna
kunskapslucka och kommer utga fran termen virdeprocess for att visa pa att véirdet inte

bara skapas utan dven kan forstoras.

2.3 Tidigare forskning pa sjdlvbetjdningsteknologier

Via sjélvbetjaningstekniker har interaktionen med foretag och organisationer reformerats.
Genom att tillhandahalla sjdlvbetjaningsteknologier erbjuds anvdndare mer kontroll 6ver
sina interaktioner och mgjlighet att utfora transaktioner pé ett snabbt och bekvamt sitt.
Sjélvbetjaningsteknologier har blivit allt vanligare inom ett flertal branscher. De har visat
sig vara en effektiv metod for att minska koer, 6ka produktiviteten, forbéttra kundndjdhet
och reducera kostnader (Hsu, Nguyen & Huang, 2021). Att marknadsfora sig som ett
digitalt och innovativt foretag kan dven skapa konkurrensférdelar och bidra till béttre

positionering pa marknaden (Dabholkar, 1996; Nilsson, Pers & Grubbstrom, 2021).

Med framvixten av sjélvbetjaningsteknologier sdsom sjidlvbetjaningskiosker, QR-koder
och appar har viardeprocessen fatt andra spelregler. Galdolage (2021) belyser hur aktérerna
vid ett fysiskt servicemdte har mojlighet att anpassa sig snabbare och pa sa sétt forsdkra
samskapande av virde i direkt interaktion. Vid en teknisk interaktion utan hjilp av fysisk
personal Okar riskerna for ett misslyckat mote d4 majligheten for en snabbare anpassning
minskar. Forfattaren menar att tidigare forskning haft fokus pa traditionella interaktioner
som sker 1 det fysiska rummet trots att dagens samhalle ror sig mot en allt mer digitaliserad

verklighet.

Dabholkars (1996) genomforde en av de tidigare studierna pa sjilvbetjaningsteknologier
genom att undersoka studenters upplevelse nir de fick mojligheten att bestélla via en
pekskdrm istéllet for fysisk personal. Dabholkar (1996) ville undersdka fenomenet kring
digitala 16sningar utifrén ett kundperspektiv och anvénde sig av tvd modeller som skulle
mita den upplevda servicekvaliteten utifran olika parametrar. Den ena modellen
undersokte hur instéllningen av teknologi samt interaktionen med personal paverkade
servicekvaliteten. Den andra modellen undersokte den upplevda servicekvaliteten utifran

anvindarvénlighet, njutning, kontroll, leveranstid och pélitlighet. Unders6kningen skedde
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genom en kvantitativ studie pd universitetsstudenter och visade att 70% var positivt
instéllda till anvdndningen av den digitala teknologin. Den forsta modellen visade att en
positiv instéllning till teknologi spelade roll for den upplevda servicekvaliteten, samt att
pekskédrmen pédverkade interaktionen mellan personal och kund negativt. Utifran den andra
modellen resulterade studien i att anvandarvénligheten, upplevd njutning och kdnslan av

kontroll var viktigast for upplevd servicekvalitet av de testade parametrarna.

Detta resultat pavisar dven Nilsson, Pers och Grubbstrom (2021) men kompletterar med
ytterligare forskning som visar att kontroll inte nédvéandigtvis har nagon paverkan pa
resultatet av servicekvaliteten. Deras resultat visar att cirka 40-50% &r positivt instdllda till
sjalvbetjaningsteknologier 1 tjinstesektorn, vilket 4r en minskning vid jamforelse med
Dabholkars (1996) resultat. Idag ar digitala teknologier mer forekommande dn nir
Dabholkar (1996) genomforde sina studier vilket kan forklara resultatet i den nyare
forskningen.

En annan aspekt Nilsson, Pers och Grubbstrom (2021) framhéver i sin studie ar att manga
respondenter har en 6nskan att fa en paus fran skdrmar och den stdndigt narvarande
digitala virlden vid restaurangbesok. Forfattarna papekar ocksa att restaurangbranschen i
Sverige ér en av branscherna med hogst risk av konkurs, ddrav krivs nya innovationer som
minimerar kostnader och samtidigt maximerar effektiviteten. Detta kan vara en av
anledningarna till populariteten med sjdlvbetjdningsteknologier, samtidigt som de dven kan
skapa en konkurrensfordel. Bada studier framhéver hur det dr konsumenternas instillning
till teknologi som péaverkar den upplevda servicekvaliteten (Dabholkar, 1996; Nilsson, Pers
& Grubbstrom, 2021).

Pé liknande sétt instimmer Vo-Thanh et al. (2022) att det bor vara upp till konsumenten att
besluta om anvéndning av sjélvbetjdningsteknologi ska ske eller ej. Beslutet kring
anvindning av sjilvbetjdningsteknologi dr speciellt viktigt kring den interaktion som
traditionellt sker mellan personal och kund, sdsom bestéllning och betalning vid ett
restaurangbesok (Vo-Thanh et at. 2022; Nilsson, Pers & Grubbstrém, 2021). Vo-Thanh et
al. (2022) undersokte huruvida det upplevda vérdet paverkas av digitaliserad service pa
Michelin restauranger i Paris. Genom intervjuer med restaurangédgare och aterkommande
géster visade resultatet att bada parter var relativt positivt instillda infor delvis

digitalisering av restauranger. Ddremot inte fullstindig digitalisering utan framforallt for
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att uppna hogre effektivitet, 6kad merforsiljning, snabbare service och mojligheten till att

bestilla och betala via andra medel.

Akesson, Edvardsson och Tronvoll (2014) studie visar pa olika drivkrafter hos
konsumenter for att anvidnda sig av sjélvbetjaningsteknologier. Ménga foretag har flyttat
fokus fran att méata kundtillfredsstillelse i traditionell mening till att fokusera pé
upplevelser relaterade till kundresan. Studien framfor 6vervigande positiva aspekter i
kundresan vid anvédndning av sjilvbetjdningsteknologier sdsom béttre information, 6kad
kontroll och inspiration. Samtidigt framforde studien d4ven negativa aspekter sisom svag
forstaelse for komplicerad teknik, svdrigheter att finna personal ndr man behdver hjélp

samt oron fOr att gora fel nér man scannar varorna sjélv.

Samtliga ovanstdende artiklar visar pa att delvis digitalisering kan vara positivt for
véirdeprocessen. Diaremot dr det viktigt att ta hdnsyn till konsumentens tidigare erfarenhet
och preferenser vid anvindning (Dabholkar, 1996; Vo-Thanh et al., 2022; Nilsson, Pers &
Grubbstrom, 2021). Detta 6verensstimmer med servicelogikens fundamentala premisser
som framhéver den individuella mottagaren som faststéllare av virde samt hur foretag

endast kan erbjudande ett virdeunderlittande (Wibowo et al. 2021).

Hsu, Nguyen och Huang (2021) framhéller tva kontextuella faktorer vid anvdndning av
sjalvbetjdaningsteknologier som kan leda till virdesamforstorande, missbruk av resurser
samt servicefel. Vid missbruk av resurserna har integrationen utforts pa ett olampligt vis av
en aktor utifran en annan aktors perspektiv. Konsekvensen av detta blir
virdesamforstorande och leder pa sé sétt till minskad anpassningsforméga i relation till sin
omgivning. Den andra faktorn géllande servicefel kan bade vara process eller
utfallsrelaterat (Hsu, Nguyen & Huang, 2021). Processfel innebér att kunden fortfarande
mottar den tdnkta servicen vid anvindning av sjdlvbetjdningsteknologier, men vigen dit
var inte lika smidig som viéntat. Ett resultatfel innebér att tjinsten som tillhandahélls inte
motsvarar forvdntningarna. Bada servicefel resulterar 1 minskat upplevt virde och dairmed
en forsdmrad anpassningsformaga i relation till sin omgivning (Hsu, Nguyen & Huang,

2021).

Karabas, Orlowski och Lefebvre (2020) utdkar forskningen pa sjilvbetjdningsteknologier

genom att undersdka instéllningen till dricks pa restauranger med delvis digitaliserad
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service. Studien visar att efterfrdgan pa dricks, déir sjidlvbetjaning har anvénts, skapar
irritation hos konsumenten. Forfattarna framhéver hur en initial god upplevelse kan
forstoras nér forfrdgan om dricks sker. Detta menar respondenterna i studien forstor
upplevelsen som helhet och kan leda till att konsumenten inte aterviander till foretaget.
Dérmed kan studien dra slutsatsen att de restauranger som anvander
sjdlvbetjaningsteknologier inte kan méita virdet genom méngden dricks, utan att forfragan
om dricks snarare kan hirledas till virdesamforstorande. Detta beror pa att respondenterna

inte anser sjdlvbetjdningsteknologier som likstédllt med personlig service.

Pé liknande sétt visar Xu, Jeong och Baiomy (2021) hur olika konsumenter ser olika
sorters service som vérdefulla, vilket avgor nér sjidlvbetjdningsteknologier ér lyckat. I en
snabbmatsrestaurang har konsumenten storre fokus pa utilistiska behov, vilket forstarker
argumentet om att anvédnda sig av sjilvbetjdningsteknologier da de karakteriseras av hogre
effektivitet. I finare restauranger har ddremot konsumenten hogre grad hedonistiska begir,
vilket kan argumentera for en minskad anvéndning av sjélvbetjaningsteknologier i linje
med Karabas, Orlowski och Lefebvres (2020) studie. Detta harmonierar med tidigare
forskning om vérdeprocessen dir varde dr hogst individuellt och kontextberoende

(Echeverri & Skalen, 2011).
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3.0 Metod

Féljande avsnitt kommer att presentera och argumentera for studiens metodval,
kunskapssyn samt vetenskapliga angreppssdtt. En kort genomgdng av den insamlade
litteraturen framfors. Fortsdttningsvis presenteras fokusgrupper som val av metod i
empirin och en redogorelse for hur materialet insamlats framfors. Vidare redogérs hur
datan analyserades och hur studien forhaller sig till trovdrdighet och dkthet.

Avslutningsvis presenteras de etiska aspekterna och hur studien forhdller sig till dessa.

3.1 Metodologi

Silverman (2017, s. 15) forklarar att vid undersokning av méinniskors individuella
upplevelser ska en kvalitativ metod anviandas. Detta for att kvalitativ metod mojliggdr en
djupare analys av fenomenet till skillnad frén kvantitativ metod som vanligen anvands vid
mer statistiskt matbara data (Bryman, 2011, s. 150). Eftersom studien syftar till att
undersdka konsumenters upplevelse av virde vid anvindning av
sjdlvbetjaningsteknologier anses kvalitativ forskningsansats vara bast lampad.
Forskningsansatsen mdojliggor att studera manniskors tolkningar av komplexa situationer
vilket dr onskvért da definitionen av vérde dr invecklat och upplevelsen av

sjdlvbetjdningsteknologier svarfangad.

Fortséttningsvis har studien anvénts sig av ett konstruktivistiskt synsitt, vilket innebér att
se verkligheten som stiandigt foranderlig och konstruerad beroende pd sammanhanget
(Bryman, 2011, s. 36). Silverman (2017, s. 152) visar hur konstruktivismen inte fokuserar
pa huruvida svaren ar ritt eller fel, utan snarare belyser sociala foreteelser. Eftersom
studien undersoker respondenternas egen uppfattning av verkligheten géllande
sjalvbetjaningsteknologier och virde blir ett konstruktivistiskt synsétt 1ampligt. Darav kan
en annan studie resultera 1 andra svar da verkligheten dr stindigt forédnderlig, beror pd den

sociala kontexten och aktGrerna inom den.

Eftersom studiens fragestdllningar besvarats genom att tolka empirin och dra paralleller
mellan tidigare forskning och materialet, har ett hermeneutiskt perspektiv tilldmpats.
Perspektivet dr dven bendmnt som ett tolkande perspektiv vilket innebér att kunskapen ar

baserad pa individuella forstielser och tolkningar (Bryman, 2011, s. 32). Det
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hermeneutiska perspektivet har tillatit en fordjupad forstaelse for respondenternas

uppfattning av vérde i relation till sjdlvbetjdningsteknologier och personlig service.

Studien har utgétt fran en teoretisk referensram som utvecklats 1 takt med att empiriskt
material insamlats. Inledningsvis utgick studien fran tidigare forskning pa
sjdlvbetjdningsteknologier och anvinde servicelogik som teoretisk utgdngspunkt. Under
arbetsprocessens gang tillkom fler teoretiska begrepp inom referensramen. Studiens
dynamiska relation mellan teori och empiri har resulterat i ett abduktivt arbetssitt. Detta
innebdr att arbeta parallellt med analys och teori och lata empirin styra teorin under

skrivprocessens gang (Bryman, 2011, s. 30).

3.2 Litteraturgenomgang

Sjalvbetjaningsteknologier &r ett relativt nytt fenomen, trots detta finns det omfattande
forskning pa d&mnet inom flertalet branscher. Till en borjan var studien inriktad pa endast
restaurangbranschen, men allt eftersom en storre forstaelse for &mnet skapades beslutades
det att istdllet utforska sjdlvbetjaningsteknologier som ersatt personlig service. Exempel pa
sjalvbetjaningsteknologier inom ramen for detta ar sjdlvbetjaningskiosker, snabbkassor,
QR-koder och sjédlv-check in dér fysisk personal ersitts till viss méan av teknologin. For att
undersoka detta anvande studien sig utifran teorier om servicelogik och till

viardesamskapande och virdesamforstorande som teoretisk verktygsldda.

Sokningen av vetenskapliga artiklar gjordes frimst via LUBsearch och Google Scholar 1
borjan av arbetet. SOkorden som anvéndes var “self service technologies” och “value”
vilket resulterade 1 447 triffar. Vi avgrinsade oss sedan ytterligare genom att soka pa
“value co-creation” och “value co-destruction” med “self service technologies” vilket gav
25 triaffar. Under arbetsprocessen har flera artiklar granskats och slutligen resulterat i 20
artiklarna 1 studien. Varje artikel har validerats genom att sékerstélla att den blivit granskad
och publicerad 1 tillforlitliga tidskrifter, som var relevanta for &mnet. Vi har dven anvént
oss av ett fatal bocker for att f4 en djupare forstdelse for valda teorier. Under processens
géng sorterades fakta utifran relevans till fragestillningen. Litteraturgenomgangen och
inldsningen var en tidskrdvande process men forsédkrade oss en forstaelse som var viktig

for den fortsatta arbetsprocessen.
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3.3 Insamling av empiriskt material

Den kvalitativa intervjumetoden som valts dr fokusgruppsintervjuer, vilket dr en explorativ
metod som syftar till att samla in data om ménniskors upplevelser, attityder och asikter
(Dahlin-Ivanoff och Holmgren, 2017, s. 29). Fokusgrupper framjar diskussion vilket bidrar
till en konsensusorienterad syn och forstaelse av minniskors uppfattningar och attityder
(Alvehus, 2013, s. 87). Metoden tillater 4ven deltagarna i fokusgruppen att fa inblick 1
varandras asikter, samt forklaringar bakom dessa, vilket gynnar ytterligare perspektiv.
Detta blev relevant for var studie da vi ville se de olika dimensionerna av virde utifrén

flera perspektiv.

Fortsittningsvis dr interaktion, delade erfarenheter, medvetenhet, makt till deltagare och en
tillaitande milj6 utméarkande for fokusgrupper (Dahlin-Ivanoff & Holmgren, 2017, s. 29).
Dessa komponenter blir viktiga for att uppna en kollektiv forstaelse, vilket inte dr majligt i
en individuell intervju. Den gemensamma plattformen &r ett fordelaktigt sétt for deltagarna
att fa diskutera bade negativa och positiva aspekter om ett fenomen samt forhallandet
mellan dessa aspekter. Detta var relevant for denna studie dé den undersdker bade
samskapandet och samforstorandet av vérde. Ytterligare ett argument kan hérledas till att
sjalvbetjdaningsteknologier innefattar flertalet kontextberoende och svarfingade aspekter.
Darfor ansdg vi att inspelet fran flera respondenter var fordelaktigt for att sédkerhetsstélla

en diskussion och mgjlighet till att belysa de olika aspekterna.

Déremot belyser Alvehus (2013, s. 87) att fokusgruppsintervjuer inte resulterar i samma
fordjupning som vid individuella intervjuer, men bidrar istéllet med en
konsensusorienterad forstaelse av ett fenomen. Fokusgruppsintervjuer kan ocksa riskera att
respondenter inom gruppen inte kommer till tals eller individer med avvikande asikter inte
har modet att tala fritt (Alvehus, 2013, s. 88). I denna studie har vi bemott dessa negativa

aspekter genom att anvinda oss av homogena och naturliga grupper.

Genom att efterstrdva homogenitet inom de specifika grupperna har en trygg och
stimulerande milj6 skapats. Homogeniteten har aterspeglats fradmst i1 alder och erfarenheter
hos respondenterna. Tva av grupperna innehdll studenter i dldrarna 20-30 ér. I de Gvriga
grupperna var respondenterna yrkesverksamma. I den ena fokusgruppen var

respondenterna i aldersspannet 55-65 ar och i den sista gruppen varierade dldrarna mellan
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25-55 ar. Homogeniteten dterspeglas dven i respondenternas erfarenhet av
sjdlvbetjéningsteknologier, da de véxt upp under liknande forhallanden i relation till
teknologin. Respondenterna befann sig pa samma geografiska plats, vilket frimjade
gemensamma associationer med specifika butiker och underlittade igenkdnningsfaktorer.
De homogena grupperna tilldt deltagarna att diskutera uppfattningarna fritt i gruppen och
bidrog till att skapa en kollektiv forstaelse. Dock har en viss heterogenitet i grupperna
framkommit dd upplevelsen av virdeprocessen och anvdndning av
sjalvbetjdaningsteknologier 4r mycket individuell. Detta har endast varit positivt da asikter
som skiljer sig inom gruppen framjar mangfald, olika perspektiv och stimulerar

diskussionen (Dahlin-Ivanoff & Holmgren, 2017, s. 52).

Utdver homogena grupper har studien anvént naturliga grupper, vilket innebar personer
som kdnner varandra sedan tidigare. Att vélja dessa typer av grupper kan vara formanligt
dé deltagarna dr mer bekvédma att uttrycka sin asikt, trots att sikterna kan skilja sig frén
varandra (Dahlin-Ivanoff & Holmgren, 2017, s. 55; Bryman, 2011, s. 456 - 457). A andra
sidan papekar Dahlin-Ivanoff och Holmgren (2017, s. 55) att personer som inte kénner
varandra kan dela med sig mer fritt och 6ppet &n de som kinner varandra, da risken for
fordomar minskar. Da sjdlvbetjdningsteknologier inte anses som ett kiansligt &mne har
respondenterna kunnat dela med sig fritt och dppet. Ett annat problem som kan uppsta i
dessa grupper dr att vissa asikter kan kdnnas sjdlvklara inom gruppen (Dahlin-Ivanoff &
Holmgren, 2017, s. 55). Nédr dessa problem pétréffats under intervjuerna har

respondenterna uppmanats att utveckla sina svar for att minimera missforstnd.

For att fa tilltrdde till grupper som béde dr naturliga och homogena for arbetet ett
bekvémlighetsurval tilldmpats. Ett bekvamlighetsurval innefattar respondenter som &r
tillgdngliga for forskarna, vilket forenklar urvalsprocessen (Bryman, 2011, s. 194). Risken
med att anvdnda sig av ett bekvimlighetsurval ér att studien kan bli mindre tillforlitlig nér
respondenterna inte dr slumpmaéssigt valda. Studien efterstrdvade homogena och naturliga
grupper for att bemota de negativa aspekterna som fokusgruppsintervjuer resultera i.

Dérfor ansédgs ett bekvimlighetsurval lampligast for att vélja ut dessa grupper.

Vanligtvis rekommenderas fokusgrupper att vara mellan 6-10 personer (Bryman, 2011, s.
453). Diaremot visar Bryman (2011, s. 453) att storre grupper kan vara mindre fordelaktiga

da det forsvérar en fordjupad forstaelse av intervjupersonernas personliga uppfattning.
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Storre grupper kan ocksé bidra till svirigheter att {4 fram en diskussion. Darfor har mindre
fokusgrupper (3-5 personer) efterstridvas di samtliga respondenter fir utrymme att komma
till tals samt tillater fordjupning i individuella upplevelser. De mindre grupperna
underléttar dven transkriberingsarbetet. Bryman (2011) belyser dven risken for bortfall
under intervjuprocessen. Darfor har fler personer tillfragats d&n nodvandigt vilket slutligen

resulterat i att grupperna omfattat 3 personer vardera.

Intervjuerna har utformats som semi-strukturerade, med tillhdrande scenarier och fragor.
De semi-strukturerade fragorna dr i regel ett antal Oppna fragor som kan stéllas 1
punktform, i sin tur kan dessa fragor stéllas i den ordning som moderatorn kénner ldmpar
sig bast (Bryman, 2011, s. 206). Under intervjuerna har &mnet introducerats och 6ppna
fragor har stéllts till gruppen for att stimulera diskussionen. Genom att stélla 6ppna fragor
och vara passiva i diskussionen har respondenterna fatt tala fritt och ddrav mojliggjort flera
infallsvinklar. Detta har i sin tur minimerat risken for begridnsad uppfattning om fenomenet

och ensidigt resultat.

Fokusgrupperna inleddes med olika scenarier for att locka till kreativitet och fantasi hos
respondenterna. Anviandningen av bilder, filmer och dylikt hjélpte att inleda en diskussion
(Alvehus, 2013, s. 89). Scenarierna har beskrivit situationer dir anvindandet av
sjalvbetjaningsteknologier anvénts (Se bilaga 1). Vid varje intervju har deltagarna
informerats om att de inte behover begrénsa sig till det specifika scenariot, utan se det som
ett sitt att inleda diskussionen kring &mnet. Efter varje scenario fanns ett antal foljdfragor,
déremot var scenarierna oftast tillrdckliga for att skapa en diskussion. Innan paborjad
intervju visades bilder pa sjdlvbetjadningsteknologier for att visa exempel pa tekniken och

mojliggdra for fler associationer hos respondenterna (Se bilaga 2).

Fokusgruppintervjuerna holls i respondenternas egna hem for att skapa en trygg
omgivning. Intervjuerna holls i mitten av april manad, vilket var relativt tidigt i
arbetsprocessen, for att sikerhetsstélla att tillrdckligt med material insamlats och att det
kunde analyseras over en langre period. Intervjuerna varade cirka mellan en och en och en

halvtimme vardera.
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Fokusgrupp: Aldrar: Antal: Varaktighet: Datum:
Fokusgrupp 1 20-30 ar 3 1 h och 30 min 08/4 - 2023
Fokusgrupp 2 55-65 ar 3 1 h och 10 min 10/4-2023
Fokusgrupp 3 40-50 ar 3 1 h och 15 min 18/4-2023
Fokusgrupp 4 20-30ar |3 1 h och 5 min 18/4-2023

3.4 Analys av data

Under transkriberingsarbetet markerades det material som var relevant for arbetet. Vi har
dven valt att inte transkribera med fyllnadsord eller pauser. Detta for att {4 en
sammanhéngande text med ett tydligt syfte. Dérefter sorterades materialet och en matris
sammansattes (Se bilaga 3). En sortering ger en 6verblick av olika delar 1 materialet och
mojliggdr forfattaren att sitta det 1 en kontext (Rennstam & Wasterfors, 2015, s. 82).

Matrisen komprimerades sedan till huvudrubriker i den faktiska analysen.

Vidare sorterades materialet in i olika aterkommande teman. Detta arbetssitt kan kopplas
till tematisk analys vilket &r ett arbetssétt som hanvisar till att identifiera teman och
subteman och &r ett av de vanligare angreppssétten for kvalitativa data (Bryman, 2011, s.
528). Metoden mojliggdr for en kategorisering av materialet vilket forenklade processen
att aterfinna material och vitala citat. Med hjilp av den tematiska analysen kunde vi
aterfinna monster och dra kopplingar till tidigare forskning och teorier. Kategoriseringen

visar pd aterkommande teman och inte enskilda individers asikter.

Rennstam och Wiasterfors (2015, s.75) podngterar att materialet bor sorteras utan
forgivettagna forestillningar frdn moderatorerna och séledes undvika att teman som
utmarker sig forloras. Utifran dessa riktlinjer har materialet tematiserats och resulterat i
56vergripande teman. Temana relaterar till upplevelse, effektivitet, kontroll och trygghet,
anviandarvénlighet, personlig service och framtidsoro kopplat till

sjalvbetjdaningsteknologier. Under tva teman skapades dven underteman. Utifrdn dessa sex
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tema relaterades samtliga till tillhérande teorier som aterspeglade tidigare forskning. Hér

visade materialet bdde pa likheter och spanningar.

3.5 Studiens trovérdighet och dkthet

Inom den kvantitativa forskningen anvinds ofta begreppen reliabilitet och validitet for att
beddma forskningens kvalitet, medan kvalitativ forskning istéllet kan bedomas utifran
tillforlitlighet och dkthet (Bryman, 2011, 353). Tillforlitlighet delas in i fyra olika
delkriterier, sdsom trovirdighet, overforbarhet, pélitlighet och mojligheten att styrka och

konfirmera forskningen (Bryman, 2011, s. 354).

For att bidra till studiens trovardighet har vi exempelvis spelat in intervjuerna,
transkriberat dem och strivat efter att inte anvinda citat utan att tydligt forklara deras
sammanhang. Da vart urval bestér av fyra fokusgrupper kan 6verforbarheten forsvaras och
liknande studier kan ge avvikande resultat. Men eftersom kvalitativ forskning tenderar att
studera betydelsen av ett fenomen bor forskare istéllet striva efter att ge detaljerade
berittelser for att pa s sétt andra forskare ska kunna bedéma om resultaten kan dverforas

till andra miljéer (Bryman, 2011, s. 355).

Palitligheten i var studie handlar om att noggrant granska och tydliggora varje steg i
forskningsprocessen (Bryman, 2011, s. 355). Mot denna bakgrund har vi strivat efter att
vara transparenta och 6ppna angéende vara forskningsbeslut. Dessutom har var studie
genomgatt en granskning av utomstdende och handledare for att sékerstilla pélitligheten.
Nér det kommer till mojligheten att styrka och bekréfta véar forskning ar det av yttersta vikt
att agera 1 god tro och undvika att lata personliga varderingar paverka studien (Bryman,
2011, s. 355). Dérav har vi under arbetets gang granskat varandra fOr att efterstriva

neutralitet.

Bryman (2011, s. 356) introducerar begreppet dkthet inom kvalitativ forskning. Akthet
handlar om att bedoma forskningens trovirdighet och autenticitet. For att sikerhetsstélla
dkthet har vi efterstrivat att skapa samma forutséttningar for alla deltagare i studien och

framhdva deras egen péverkan i studien.
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3.6 Etiska aspekter

Studien har forhallit sig efter de fyra etiska principer som géller for forskning och beror de

direkt inblandade personerna. Principerna dr informationskravet, samtyckeskravet,
konfidentialitetskravet och nyttjandekravet (Bryman, 2011, s. 132). For att beméta

informationskravet har vi inlett intervjuerna med att informera om respondentens

anonymitet samt mojlighet att avbryta sitt deltagande under hela arbetsprocessens gang. Vi

informerade ocksé respondenterna om studiens syfte och vilken typ av data som samlade
in. I samband med den muntliga informationen fick deltagarna dven skriftlig information
detta i form av en samtyckesblankett. Denna blankett gav oss tillstdnd att anvinda
materialet. Efter genomforandet av transkriberingen har ljudfilerna eliminerats for att
garantera att ingen obehorig far tillgdng till dem. Citaten som presenteras i analysen har
hénvisats till hela gruppen, da vi anser att citaten inte bor betraktas som individuella
reflektioner utan snarare som uttryck som kan karaktirisera hela gruppen. Vi har inte
anonymiserat foretagen som nimnts da vi anser att jimforelserna ar relevanta for studien
och att foretagen dr sd pass etablerade att de inte gér att relatera till den specifika
individens plats. For att bemdta nyttjandekravet har vi endast anvént det insamlade

materialet for studiens syfte och kommer inte anvinda det for andra &ndamal.

S

9
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4.0 Analys

1 foljande avsnitt analyseras det material som samlats in via intervjuerna. Utifran en
tematisk analys framkom fem overgripande teman som framhdver relationen mellan
sjdalvbetjdningsteknologier och upplevelsen av virdet. Dessa teman dr bendmnda som
huvudrubriker i foljande avsnitt och redogors ddrefter. Avsnittet avslutas med en
sammanfattande analys som fortydligar sambandet mellan existerande forskning och

studiens resultat.

4.1 Kontextuellt

I fokusgruppsintervjuerna framkom det att samtliga respondenter regelbundet anvénder
sjdlvbetjaningsteknologier i sin vardag, ofta utan att reflektera 6ver det. Ett aterkommande
tema som kunde urskiljas 1 materialet dr det kontextuella i upplevelsen av
sjalvbetjaningsteknologier. Inom ramen for det kontextuella kunde flera underteman
urskiljas vilka var betydelsefulla for konsumenternas upplevelse. Ett av dessa underteman
behandlar i vilket sammanhang sjilvbetjaningsteknologier anvénts. Detta innefattar bade
den fysiska platsen dar teknologin anvidnds och den sociala kontexten kring anvindningen.
Exempelvis kan anvindningen av sjidlvbetjaningsteknologier i en matvarubutik skilja sig

fran anvidndningen pd en restaurang. Detta exemplifieras i foljande citat:

“Om man vet exakt vad man vill ha och man vill géra... Sa tycker jag det dr 1000 ganger
bdttre med sjdlvbetjining... Men om du ska resa men inte vad vet vart eller om du dr pd en
fin restaurang och undrar vad de rekommenderar och sdnt, om du vill ha dem hdr,
egentligen, ja rekommendationer eller tipsen fran de som skoter det, dd ser jag fortfarande

vdrde i det klassiska.” - Fokusgrupp 4

Ovanstdende citat visar hur det aktuella sammanhanget har betydelse for upplevelsen av
vérdet. Respondenten poédngterar hur anvindning av sjdlvbetjaningsteknologier dr onskvirt
vid situationer dar konsumentens avsikter &r tydliga. Samtidigt betonar respondenten
tillfallen ndr personlig service efterstravas. Dessa tillfallen kan kopplas till de sammanhang

dér personlig service ér en del av upplevelsen och pa sa sitt skapar virde for konsumenten.

24



Andra deltagare exemplifierar situationer som forenklas med hjélp av
sjdlvbetjdningsteknologier genom att ndmna matvarubutiker, snabbmatsrestauranger eller
internetbokning. I dessa situationer véirdesitter respondenterna en snabb och smidig
process. Samtidigt papekar respondenterna ytterligare de tillfallen dér

sjalvbetjaningsteknologier inte dr onskvért:

“Nej, men jag tycker att det dr fine pd typ donken [McDonalds] och sen pd flygplatsen kan
Jjag tycka det dr rdtt gott att ha det, men jag dr ju inte jdttefortjust i det pd restauranger

men allt annars dr det fine.”’- Fokusgrupp 1

Aven ovanstaende citat bekriftar hur kontexten paverkar instillningen att anvinda
sjdlvbetjaningsteknologier. Sammanhangets betydelse har varit ett genomgaende tema 1
alla intervjuer och flertalet respondenter har framhévt situationer nir upplevelsen &r positiv
respektive negativ. Tidigare studier visar hur foretag, sdsom snabbmatsrestauranger, haft
storre framgang med sjélvbetjaningsteknologier da forvantningarna fran konsumenten
ligger 1 tjinstens hastighet (Vo-Thanh et.al. 2022; Xu, Jeong & Baiomy, 2021; Dabholkar,
1996; Nilsson, Pers & Grubbstrom, 2021). I likhet med tidigare forskning visar materialet
hur respondenterna instimmer vilka sammanhang dér sjdlvbetjaningsteknologier r

onskvarda.

Samtidigt visar Vo-Thanh et.al. (2022) nir mélet fran foretaget dr att skapa en minnesvérd
upplevelse for konsumenten dr sjdlvbetjaningsteknologierna inte lika fordelaktiga.
Forfattarna har belyst detta genom att exemplifiera finare restauranger déir integrationen
mellan ménniskor &r ett av de viktigaste attributen for upplevelsen. Detta linjerar med
andra respondenters svar géllande vilka ssmmanhang dir personlig service inte kan

ersittas av tekniken.

Ytterligare ett undertema i materialet behandlar skillnaden mellan den personliga och
icke-personliga interaktionen i upplevelsen. Hér betonas hur vissa respondenter upplever
sjalvbetjaningsteknologier som tillricklig, darfor deras individuella behov och preferenser
tas 1 beaktning. Andra upplever interaktionen som mer distanserad och opersonlig, vilket
paverkar instillningen. I nedanstdende citat belyser respondenten sin upplevelse av

skillnaden mellan sjdlvbetjédningsteknologier och fysisk personal.
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“Jag tror att det dr det som dr skillnaden, det kinns billigare med sjdlvscanning... Det var
inte det jag menade att det dr billigare [priset], det dr inte dyrare pd ena eller andra, det
dr bara kinslan av att det kdnns lite mer. Hdr finns en person, han dr hdr for mig. Han

kommer hjdlpa mig.” - Fokusgrupp 1

Respondenten papekar att upplevelsen kinns “billigare” genom att endast ha valet av
sjalvbetjaningsteknologier. Att det upplevs “billigare” kan i detta fall tolkas som sdmre
jamfort med valet att ha personlig service. Den minskade interaktionen med personalen ér
nagot som har betonats som en av de storsta nackdelarna med tekniken (Dabholkar, 1996;
Nilsson, Pers & Grubbstrom, 2021). Paralleller kan dven dras till Wang och Wus (2013)
kategoriseringen av upplevt virde som emotionellt. Respondenten fér ett simre emotionellt

upplevt virde vid sjdlvbetjaningsteknologier di erfarenheten kénns “billigare”.

Samtidigt framfor flertal respondenter tillfdllen dir sjélvbetjaningsteknologier foredras
framfor fysisk personal. I dessa tillfdllen 6kar det upplevda virdet da tekniken kriver

minskad interaktion med personal, vilket enligt vissa respondenter adr onskvért:

“Du fragade innan om det dr lang ko till kassan. Nej, det kan vara ko till
sjdlvscanningkassorna och jag stdiller mig dnda i den kén, alla dagar i veckan.”

- Fokusgrupp 1

I de tva senaste citaten visas hur upplevelsen av vérde skiljer sig fran olika individer da
respondenterna har olika preferenser. Detta linjerar med tidigare forskning som betonar
uppfattningen av viarde som hogst individuellt (Xu, Jeong & Baiomy, 2021). Vissa
respondenter podngterar det virdefulla med den fysiska interaktionen samtidigt som andra
respondenter uppskattar mojligheten att undvika samma interaktion. Inom ramen for
servicelogiken existerar inte virde 1 sig sjdlv utan skapas i gemensam interaktion mellan
aktorer (Vargo & Lusch, 2004). P4 samma sétt visar Skalén (2016, s. 13) hur foretag inte
kan leverera ett fardigpackat virde utan endast erbjuda ett virdeunderlédttande dér den

individuella mottagaren slutligen avgor om vérde skapats.

Ett annat undertema berdr vad respondenterna anser &r vérdet av personlig service. Temat
framhéaver faktorer och omstédndigheter i den specifika situationen som paverkar

respondenternas interaktion med tekniken och uppfattningen av vérde. Flertalet
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respondenter &r positivt instillda till sjdlvbetjaningsteknologier, dock uppmérksammas en
viss ambivalens kring véirderingen av denna typ av service 1 jimforelse med personlig
service. Nedanstdende citat visar pa dessa reflekterande tankar och betonar svarigheten att

avgora vad personlig service faktiskt dr vart:

“Sen finns det ocksd en grdns till hur mycket virdet av den servicen dr vird. Alltsa om
man dr pd en restaurang att om det dr stora prisskillnader sa dr det inte det dr inte sd att
att fa service dr vart 100 spdnn extra eller ens 50 kr extra, helt drligt sa det kanske dr virt

10 eller mojligtvis 20 kr extra. Alltsd, jag bryr mig inte sa mycket.” - Fokusgrupp 4

Citatet visar hur personlig service kan ha ett faktiskt virde men dven svarigheterna med att
avgora priset pa detta virde. Trots att sjalvbetjaningsteknologier klassas som service
framkommer det tydligt 1 intervjuerna att respondenterna inte likstiller det med fysisk
personal. Skillnaden fortydligas i1 diskussionen kring dricks 1 relation till tekniken och

framhavs i foljande tva citat:

“Pa vissa stdllen far man ju ga och hamta maten sjdlv. Nu far man en ny tid, nu far man
gd och hdamta det och det tycker jag att det blir lite sa att jag ska dricksa ndr jag ska ga?
Da kdnner jag eeh, ja, jag kan dricksa kocken, men ska jag dricksa mig sjdlv for att jag

har gdtt och hdamtat maten?” - Fokusgrupp 3

“Varfor ska jag behova jobba for er? Jag dr kund eller sa hdr... Det kdnns som att det dr
en service och da borde jag fd en rabatt eller ndagonting om jag om jag nu jobbar jag for

er, fast det dr ni som borde jobba for mig kdnner jag” - Fokusgrupp 4

Citaten visar hur respondenterna dr motvilliga till att betala dricks nir de anvént sig av
sjalvbetjaningsteknologier. Frustrationen som uppkommer kan hérledas till upplevelsen
som mindre véird &n personlig service. Karabas, Orlowski och Lefebvre (2020) visar hur
konsumenter upplever storre frustration vid forfrdgan att dricksa pa en digitaliserad
restaurang, till skillnad frén traditionell service. Forfattarna visar att den bidragande
faktorn till frustrationen beror pa att konsumenter inte likstéller vardet av fysisk service

med virdet av sjdlvbetjdningsteknologier.
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Respondenterna har visat pa dvervigande positiv instdllning till sjélvbetjdningsteknologier
genom hela studien. Daremot dndrades denna instdllning nér samtalen rorde sig kring
situationer gillande dricks. Diskussionerna visar pd viss anspanning mellan traditionell
service och sjdlvbetjdaning. Vid sjilvbetjdning utfor konsumenten delar av arbetet som
vanligtvis hanteras av personal, darfor upplever respondenterna att personalen inte behover
kompenseras i form av dricks. Respondenterna menar att dricks dr en kompensation for vil
utfort arbete av fysisk personal och nir arbetet utfors av respondenten skapas istéllet en

emotionell respons 1 form av irritation vid forfragan.

Auvsnittet har visat pd komplexiteten av konsumenters upplevelse av
sjalvbetjaningsteknologier. Respondenternas instillning har forédndrats bade beroende pa
sammanhanget, men dven utifrdn individens egna erfarenheter och preferenser. Samtidigt
har analysen framhdvt den skiftande instéllningen till sjalvbetjdningsteknologier och
svérigheterna att bedoma vérdet av personlig service. Ménga av respondenterna har
foredragit sjdlvbetjaningsteknologier, dock utan att betala extra for det. Kommande avsnitt
kommer att djupgé i vad som gor anvindningen av sjalvbetjaningsteknologier onskvérd,

samtidigt lyfter analysen problem som kan uppkomma vid anvéndning.

4.2 Eftektivitet

Flertalet respondenter betonade det snabba och effektiva som bidragande faktorer till
anviandning av sjdlvbetjidningsteknologier. Effektiviteten i relation till tekniken behandlas i

foljande avsnitt.

“Dd har jag statt hdr i onédan? Ja nu skulle det ga skitsnabbt och nu maste jag vinta pa

hela den diir kon innan de kan komma ut och hjdlpa mig.” - Fokusgrupp 1

Ovanstdende citat visar en situation dér respondenten valt sjdlvbetjdningsteknologi for att
processen skulle vara snabbare. Vid betalning blev respondenten utsatt for en kontroll,
vilket bidrog till 6kad véntetid. Flertal respondenter gav liknande exempel pa situationer
dér tekniken skulle vara effektivare men istéllet bidrog till en ldngre véntan. Hindelserna
visar hur initiala positiva upplevelser dvergick till negativa, vilket visar hur
virdesamskapande och vardesamforstorande kan samexistera (Hsu, Nguyen & Huang,
2021; P1¢, 2017). Nar konsumenten interagerar sin operanta resurs, kunskap, med

foretagets operanda resurs, sjilvbetjdningskassan, pd ett fordelaktigt sitt samskapas vérde.
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Déremot om foretaget misslyckas med att intergrera resurserna pa ett sitt som bemoter

konsumenternas forvintningar, resulterar det till att vardet forstors.

Forutom att bade virdesamskapande och virdesamforstorande kan ske genom att
hiandelsen dndrar skepnad visar P1¢ (2017) hur termerna kan ske parallellt. Upplevelsen av
hiandelsen kan vara virdesamforstorande for en aktor och samtidigt virdesamskapande for
en annan. Det dynamiska forhallandet och komplexiteten mellan termerna framhavs i

foljande citat:

“Den tid som det tar for en person som brukar hovra runt de sjilvscanningskassorna de
jag forlorar pa den tiden har jag redan vunnit by far genom att ta den sjdilvscanning och
Jjag tycker vdildigt mycket om att genom att ta dem hdr snabbkassorna sd minskar ju trycket
pd de vanliga kassorna ndr jag anvinder dem om jag har storhandlat eller sd att sdga...

Det blir win win oavsett vilken kassa jag tar.”’- Fokusgrupp 4

Ovanstaende citat visar hur upplevelsen av sjalvbetjaningskassor fortfarande &r
virdesamskapande for respondenten, trots en kontroll och ldngre véntetid. Genom att vilja
sjdlvbetjaningskassor, bdde vid det aktuella tillfdllet och tidigare besok, sparas tid jAmfort
med bemannad kassa. Respondenten menar att den insparade tiden inte géller for det
aktuella tillfallet for hen personligen, utan for de andra konsumenterna och foretaget.
Citatet visar hur en situation samtidigt dr virdesamskapande och virdesamforstorande for
en individ. Citatet lyfter likasa att distributionen i affdren jimnas ut, vilket blir
viardesamskapande for alla inblandade aktdrer, sdsom respondenten, foretaget och andra

kunder.

Daremot visade flertal respondenter pa hur hogre effektivitet genom
sjdlvbetjaningsteknologier dven bidragit till ett fordndrat beteendemdnster hos individerna.
Flera respondenter papekade ett minskat tdlamod vid felaktigheter i tekniken jamfort med

ett fysiskt mote, vilket exemplifieras i foljande citat:

“Jag tror nog att jag hade blivit mer frustrerad av att behéva vinta pa ndgon [i
sjdlvbetjdningskassor] ... Jag tror att det hade varit vdrre, eller? Det dr virre, definitivt dn

att behova std i kon till kassan. Alltsa bemannade kassan.” - Fokusgrupp 1

Ovanstaende citat visar hur respondenten upplever en storre frustration av véntetid i

sjdlvbetjdningskassor 1 jimforelse med en bemannad kassa. Respondenten har en
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instdllning av att sjdlvbetjdningsteknologier ska vara snabba och effektiva och nér dessa
forvantningar inte mots leder det till frustration. Situationer dér forvintningarna pa
teknologin fran kunden inte mots kan forankras i forskningen om misslyckad
resursintegrering. Nar foretaget misslyckas att implementera sina resurser pa ett lampligt
vis som moter konsumentens forvantningar blir processen virdesamforstorande. Den
virdesamfOrstorande interaktionsprocessen leder 1 sin tur till minskad anpassningsférmaga
for konsumenten i sin omgivning, vilket innebéar en forsdmrad upplevelse (P1é &

Chumpitaz Céaceres, 2010).

Avsnittet har visat pa respondenternas instéllning till sjdlvbetjdningsteknologier som
effektiva, och hur det blir fordelaktigt att anvinda dessa nir en snabb process dr onskvirt.
Samtidigt har respondenterna visat pa en storre frustration nér tekniken inte fungerar som
véntat i jamforelse med om servicemétet skett fysiskt. Om forviantningarna pa
sjalvbetjdaningsteknologier sker som véntat, samskapas virde vilket resulterar i 6kad
anpassningsformaga i relation till sin omgivning (Vargo, Magilo & Akaka, 2008). Om
forvantningarna diaremot inte mots, vilket ovanstdende citeringar exemplifierat,
samforstors vardet och leder till minskad anpassningsformaga i relation till sin omgivning
(P1¢, 2016). Kommande avsnitt i analysen kommer belysa de faktorer som blir viktiga for
att sikerhetsstélla en lyckad resursintegrering och samskapande av vérde vid anvdndning

av sjédlvbetjaningsteknologier.

4.3 Kontroll

Foljande avsnitt undersoker hur upplevelsen av servicemotet relaterar till kontroll. Inom
ramen for kontroll har dven faktorer som behandlar tillit och information i servicemotet

identifierats. Detta exemplifieras av studiens respondenter i foljande citat:

“Jag ser dels hur mycket det kostar vid anvindning av sjéilvscanningen men det dr inte sa
mycket bara ddrfor. Utan, sa erbjudanden och sdant, for annars... Pa Ica innan detta kom
sd tycker jag att man alltid fick kolla kvittot efterat... Om det inte gar in for det priset da

kan jag bara... Alltsd dd kan man ta bort varan sjdlv.” - Fokusgrupp 3

Ovanstdende citat visar hur respondenten upplever en hogre kénsla av kontroll vid
anviandning av sjdlvbetjaningsteknologier. Detta for att respondenten har storre uppsikt

over kopprocessen dn med fysisk personal. Om respondenten inte har mojlighet att
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anvinda tekniken behovs kdpet dubbelkollas pa kvittot for att undvika fel och misstag.
Vikten av kontroll i relation till sjdlvbetjdningsteknologier stimmer dverens med tidigare
forskning, desto hogre den upplevda kontrollen &r desto bittre kommer konsumenten att
uppleva servicekinslan vid anvdndning av sjilvbetjdningsteknologier (Vo-Thanh et al,
2022). Samtidigt belyser Nilsson, Pers och Grubbstrém (2021) att upplevd kontroll inte
nddvindigtvis har en paverkan pd den upplevda servicekvaliteten. Trots detta har analysen
urskilt ett upprepande tema dér respondenterna efterstravar en viss typ av kontroll vid

anvindning av sjilvbetjdningsteknologier.

Ytterligare en faktor som paverkar den upplevda kontrollen &r att ha tillgang till
information vid anvéndning av sjdlvbetjdningsteknologier. Echeverri och Skélén (2011)
papekar att pa samma sitt som foretag kan forenkla virdesamskapandet for en konsument
kan foretagets praktiker dven bidra till virdesamforstorande. Echeverri och Skalén (2011)
visar hur konsumenterna upplever storre forstaelse och mindre missndje nar de fatt tydlig
information om varfor ett problem har intriaffat och dirmed minskar riskerna for

viardesamfOrstorande. Vikten av tydlig information visas i nedanstédende citat:

“Jag har anvint... manga sd hdr appar for att bestdlla mat, men det kinns som ibland sd
vet man inte riktigt om den har liksom accepterats av koket... Det kdnns som den ligger

ldngre i limbo... Ja, men den vintetiden... Den kdnns mer.” - Fokusgrupp 4

I ovanstdende citat betonas hur viktigt tydlig information &r. Nér respondenten upplever
osdkerhet om huruvida deras forfragan blivit accepterad uppfattas véntetiden som
smartsammare. | samma intervju fortydligar respondenterna pastdendet genom att forklara
att de hellre véntar langre, forutsatt att de har information om véntetiden. Det &r sjdlva
ovissheten som upplevs frustrerande och kan dirav leda till virdesamforstérande. Detta
kan 1 viss mén dven kopplas till behovet av kontroll, dar respondenten i detta fall far
information om hur hdndelseforloppet kommer ske och har kontroll 6ver situationen.
Paralleller kan dras till Echeverri och Skalén (2011) som menar att genom att ge tydlig
information kan foretaget diarfor undvika virdesamforstérande. Daremot visar
nedanstdende citat hur den upplevda kontrollen dven kan minska vid anvéndning av

sjalvbetjdningsteknologier:
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“Och sen sd fanns det inte ett alternativ och det var den gurkan du hade och da blir jag
alltid skitstressad. For da tanker att "tink om ndgon kommer nu och sdger ap ap ap nu har

du tagit fel gurka". - Fokusgrupp 1

Citatet visar hur respondenten kdnner en osdkerhet kring anvéndningen av
sjdlvbetjaningsteknologier. Dels da respondenten &r osdker pa vilken produkt som ska
scannas in samt rddslan att gora fel. Detta kan kopplas till minskad upplevelse av kontroll
och information. Upplevelsen linjerar med tidigare forskning som betonar att konsumenter
kdnner 6kad oro Gver tanken pa att gora fel vid anvindning av tekniken. Darfor maste
konsumenter ha ett starkt fortroende till foretaget for att anviinda sig av tjinsten (Akesson,
Edvardsson och Tronvoll, 2014). Samtidigt belyser forfattarna att 4ven foretaget méste ha
en viss tillit till sina konsumenter for att implementera sjilvbetjiningsteknologier. Aven
kommande citat visar pa en mindre upplevd kontroll vid anvdandning av

sjdlvbetjdningsteknologier, och framhéver dnskan om personal pé plats:

“Dd dr det sa himla mycket enklare och bara ha nagon som man kan prata med. Da har
man ett ansikte pa nagon. Sa om det hdr blivit fel eller sd blev det sahdr. Da har vi haft en

konversation.” - Fokusgrupp 1

Hir visar respondenten hur hen far hogre tillit i servicemotet med att ha fysisk personal pa
plats, vilket paverkar den upplevda kontrollen. Genom ett fysiskt mote upplever
respondenten att hen far 6kad bekriftelse, vilket inte kan nds pa samma sétt via
sjdlvbetjaningsteknologier. Detta med tidigare forskning som framhéver vikten av
interaktionen i servicemotet (Dabholkar, 1996). Senare uttrycker sig respondenten

foljande, vilket kan framstd som motstridigt till det tidigare uttalandet:

“Pd ett sdtt dr det ju skitbra att ha de hdr apparna ddr du faktiskt kan skriva for da finns
det ju skriftligt ocksad. For det finns ju skriftligt omdome om de fuckar upp, da har man ju
dndd skriftligt sd hdr alltsa vad det giller typ allergi eller om det skulle vara ndgonting
sdant. Da finns det skriftligt. Jag har bett om det hdr. Jag har skrivit det hér.”

- Fokusgrupp 1

Har visar respondenten hur hen upplever dkad kontroll eftersom de har skriftligt bevis, i

jamforelse nér bestédllningen dr muntlig. Detta harmonierar med tidigare forskning som

32



framhéver kdnslan av 6kad kontroll vid anvindning av sjidlvbetjdningsteknologier
(Akesson, Edvardsson & Tronvoll, 2014); Vo-Thanh et at., 2022). Paralleller kan dven dras
till Galdolage (2021) som visar hur risken for servicefel ar storre vid digitala interaktioner
an vid fysisk personal, pd grund av den minskade mojligheten till snabb aterhdmtning.
Citatet pavisar hur vid personlig service ar personalen ytterst ansvarig for eventuella

problem, vid tekniska interaktioner ligger ansvaret istillet pa konsumenten.

Sammanfattningsvis behandlar avsnittet hur respondenternas upplevelse av kontroll, tillit
och information uppfattas i relation till sjdlvbetjaningsteknologier och personlig service. I
mdnga fall visar analysen hur sjilvbetjdningsteknologier bidrar till 6kad kontroll vilket
skapar virde for konsumenten, samtidigt har flertal respondenter papekat hur fysisk
personal 1 andra situationer behdvs for att nd samma upplevda kontroll. Genom att ha goda
forutséttningar i utformningen av sjalvbetjaningsteknologier kan kontroll, tillit och

information 6ka. Utformningen av teknologin analyseras ndrmare i kommande avsnitt.

4.4 Anvindarvanlighet

Foljande avsnitt kommer analysera respondenternas upplevelse av anviandarvénligheten
vid anvdndning av sjdlvbetjaningsteknologier, och samtidigt visa hur dalig utformning kan

bidra till sémre upplevelser.

Enligt servicelogiken har fokuset skiftat frdn enkelriktad kommunikation till ett
multidimensionellt samspel mellan aktorer i servicesystemet och samskapande av vérde
(Prahalad & Ramaswamy, 2004; Vargo, Maglio & Akaka, 2008). Paralleller kan dras
mellan servicelogikens fundamentala premisser och anvéndning av
sjdlvbetjaningsteknologier. Konsumenten &r med och gor delar av arbetet, som tidigare
skulle utforts av personal pa foretaget. Enligt servicelogiken ér dessa konsumenter med
och samskapar vérdet genom att tillféra egna resurser for att utféra en del av arbetet. Dessa
resurser kan vara konsumentens egen kunskap om hur tekniken fungerar. Hir kan
foretagen forenkla utformningen sé att konsumenten kan forverkliga vérdet enklare. Men
nér tekniken inte fungerar som véntat, nér informationen ar otydlig eller nér
respondenterna inte har kunskap om tekniken, kan vérdet istillet forstoras. Detta kan

sammanfattas i foljande citat:
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“Hur ska man géra hdr? Ska man scanna sitt HM kort, ska jag sld in personnumret?
Alltsa, det dr ndr man inte dr van vid det, tycker jag. Det dr ju ndr det dr... For alla har ju
olika system, hade alla bara haft samma system sa hade det varit jitteenkelt... Eftersom
det var nytt och jag visste inte hur det funkade ddr. Och da kdnner man sig dum. Och sa
kéinns det som att det tar ldngre tid dn om de bara skulle gora det. For man skulle ta av
larmet sjdlv pd kldderna och sdnt. Da blir det lite sa, jobbar jag hdir? Dd kan jag lika
gdrna... Det blir ju lite konstigt faktiskt - Fokusgrupp 3

I ovanstdende citat visar respondenten osédkerhet kring anvdndningen av
sjalvbetjaningskiosken i en kladesbutik. Respondenten menar att det var forsta gdngen som
hen anvénde kiosken vilket bidrog till osdkerheten. Samtidigt som det fanns diffusa
instruktioner fran foretaget hur anvindningen skulle ske. Upplevelsen bidrog till att
respondenten kénde sig dum samtidigt som det dven kan avldsas en viss frustration dver att
respondenten ska gora saker sjdlv som anses vara personalens arbete. Denna frustration
kan hérledas till att respondenten inte kan applicera sina operanta resurser utifran
foretagets perspektiv. Utifran servicelogiken och kénnetecken for virdesamforstorande
(P1¢, 2017; Hsu, Nguyen & Huang, 2021), vittnar ovanstaende citat om en misslyckad
resursintegration. Respondenten saknade kunskap for att kunna anvinda
sjdlvbetjdningskiosken som foretaget bistatt med. Samtidigt har foretaget misslyckats med
att 6verfora personalens kunskaper till tekniken pd ett lampligt sdtt utifrdn respondentens

behov.

Forutom att svag utformning av tekniken péverkar upplevelsen negativt, kan dven
patvingad anvandning bidra till frustration (Hsu, Nguyen & Huang, 2021). Foretag
behover ta hdnsyn till sitt klientel, och anpassa produkten sa de méter konsumenternas
forvantningar for att implementeringen av sjdlvbetjaningsteknologier ska bli lyckad
(Dabholkar, 1996). Aven om konsumenten besitter de ritta resurserna kan en motvilja att

anvinda tekniken uppkomma vilket exemplifieras i f6ljande citat:

“Det kan stora mig att jag ska behéva ladda ner en app for att jag ska gd och dta?
Det tar bort fran upplevelsen? Ja, och sad blir det ett stormoment. OK om jag ska skanna
appen for att fa upp menyn. Ja, det ma vdl vara hdnt men tvingar mig inte att ladda ner

eran app.” - Fokusgrupp 2
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Respondenten uttrycker en stor motvilja att applicera sina operanta resurser, ladda ner
appen, for ett restaurangbesok. Motviljan kan kopplas till Wang och Wus (2013)
kategorisering av upplevt virde som differensen mellan de erhéllna fordelarna i jimforelse
med uppoffringarna. Citatet visar hur respondenten upplever att de erhdllna fordelar som
appen ger, inte overstiger de uppoffringarna som krévs. Samtidigt kan paralleller dras till
andra kategoriseringen av upplevt virde som en flerdimensionell konstruktion (Wang &
Wu, 2013). Utifrén det funktionella vardet upplever respondenten inte den praktiska fordel
som &r foretagets intention vid implementering av appen. Respondentens frustration visar
dven pa ett forsdmrat emotionellt upplevt virde som ocksa harleder till virde som

flerdimensionell (Wang & Wu, 2013).

For att undvika frustration vid anvindning av sjdlvbetjaningsteknologier behover foretag
tillsatta tillrdckligt med resurser for att sdkerhetsstélla en god upplevelse (Xu, Jeong &

Baiomy, 2021). Detta forstirker foljande citat:

“Ja precis och det kan alltid goras pa ett bra sdtt. Jag vill sdiga att de ddliga erfarenheter
jag har haft med sjdlvbetjiningsteknologier. Det dr inget fel pa sjdilva idén. Det dr mer fel
pd utférandet. Det dr ett man inte hade lagt ner ordentligt med tid eller kapital for att

utveckla ett bra system om det... det hade absolut kunnat gd. - Fokusgrupp 4

I ovanstaende citat reflekterar respondenten dver positiva och negativa erfarenheter med
sjdlvbetjdningsteknologier. Respondenten menar att upplevelsen avgdrs beroende pa hur
tekniken &r konstruerad. Reflektionen dverensstimmer med tidigare forskning som
framhéver vikten av att utforma sjalvbetjaningsteknologier genom att investera ordentligt
med kapital, for att kunna ersitta det som tidigare krdavde fysisk personal (Vo-Thanh et al.,

2022).

Forutom att utformningen av teknologin var viktig for en god upplevelse, visade flertal av

respondenterna dven att den specifika kunskapen hos individer var betydelsefull:

“Och jag tinker, da gdller en mdnniska som inte dr sd bra pa det, de utesluts ju. Nej, da

blir inte den rabatten till dig tyvirr. Ja, du dr inte tekniskt duglig.” - Fokusgrupp 3
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Ovanstdende citat reflekterar 6ver individer som inte besitter rétt resurser gar miste om
mojligheterna med tekniken. Detta var ett upprepande tema i intervjuerna, och specifikt
var det oron for den dldre generationens resurser som podngterades. Respondenterna anség
att dldre inte var lika vana vid teknologin vilket minskade deras anvéindningsmdgjligheter
av sjalvbetjaningsteknologier. I fokusgruppsintervjuerna hade de dldre respondenterna en
samre instédllning 1 jamforelse med de yngre respondenterna. Sambandet mellan alder och
instéllning till teknologi harmoniserar med tidigare forskning som forstirker en generell
negativ instéllning till teknologi vid hdgre alder (Akesson, Edvardsson & Tronvoll, 2014:
Galdolage 2021).

Fortséttningsvis belyser respondenterna den kategorin av manniskor som kédnner ensambhet.
De som ér vildigt ensamma kan behdva den personliga kontakt som dagligvaruhandelns
fysiska personal erbjuder. Vikten av att behalla fysisk personal understryker d4ven
Vo-Thanh et al. (2022) som belyser att ett delvis digitaliserat foretag fungerar bést, dér
konsumenten har valet till bada. Vidare stirktes argumentet ytterligare att ha mdgjligheten

till personlig service for att ta hansyn till dessa manniskor, se nedanstaende citat:

“Nej, speciellt ndr man inte kan ha socialt ndétverk eller att man inte har sa mycket om
man dr lite mer ensam eller... Sa blir du ju mer paverkad av det. Det kan vara det enda
man har, att man fdar ga till ICA for att fa prata med ndgon. Man har ett méte med en

mdnniska. For dem som dr riktigt ensamma fyller det en funktion.” - Fokusgrupp 3

Ovanstdende avsnitt har framhavt dalig utformning av sjilvbetjaningsteknologier som ett
bidrag till att upplevelsen blir virdesamforstorande. Samtliga respondenter har uttryckt
frustration vid tillféllen dir sjélva utformningen inte matchat deras férvintningar och
dérmed bidragit sémre erhallet viarde. Somliga framhavde att det inte var fel pd idén av
foretaget att implementera sjalvbetjaningsteknologier, utan endast utformningen av den i
sammanhanget som forsimrade upplevelsen. I relation till detta uttryckte dven
respondenter en oro dver den dldre generationen som inte har den kunskapen som krivs for
att anvédnda sig av tekniken. I intervjuerna kunde detta samband dven visas mellan de olika
aldrarna av respondenterna och instillningen till sjdlvbetjaningsteknologier. Férutom
respondenternas oro for den dldre generationen uppmérksammades dven reflektioner Gver
den okade digitaliseringens paverkan pd samhéllet. Dessa reflektioner kommer att

analyseras ndrmare i f6ljande avsnitt.
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4.5 Okad digitalisering

En aspekt som flera respondenter uppmérksammade dr den oro de hade i samband med
fortsatt digitalisering till f6ljd av sjélvbetjaningsteknologiernas framfart. Respondenterna
reflekterade dels over deras fordndrade tdlamod i samband med utvecklingen samt oro
over den generation som vaxer upp 1 en helt digital verklighet. Detta exemplifieras i

foljande citat:

“Fast man missar ju interaktionen med mdnniskor och jag tror att for de yngre som vixer
upp i detta sa kanske de gdar miste om... Alltsa, de blev kanske lite mer forsiktiga. De drar

sig mer for att ta kontakt med mdnniskor, for de dr inte vana vid det.” - Fokusgrupp 3

Citatet exemplifierar hur respondenten dr orolig for den yngre generationen som omges i
storre utstrackning av sjdlvbetjaningsteknologier jimfort med tidigare generationer.
Respondenten menar att individer som vixt upp utan digitala medel har tillhandahallit en

hogre social kompetens till skillnad frén de som vixer upp nu.

Forutom oron for den yngre generationen framkom reflektioner 6ver tdlamod i dagens
samhélle jamfort med tidigare. Manga av respondenterna reflekterade 6ver andras men
dven sin egen forméga att hantera vintetid som konsekvens av sjélvbetjaningsteknologier

och okad digitalisering:

“Men ddr har vi ocksa blivit sa bekvima och da tinker jag ocksd de som bara vixer upp i
detta, de har absolut inget talamod alls. Alltsa om nagonting gar fel eller sd... Alltsd det
kénner vi ju sjdlva nu att man blir irriterad direkt, forr kunde man std i en ko i en

halvtimme. Det var inget konstigt.’- Fokusgrupp 3

Citatet inleds med att respondenten pekar ut den yngre generationen som mindre talmodig.
Déaremot dndrar respondenten senare sig och erkdnner att hen ocksa upplever storre
frustration jamfort med tidigare. Flertalet respondenter instimmer med ovanstaende citat
och poidngterar deras 6kade behov for stimulans och snabbare aterkoppling. Somliga
menade att generationen som vaxer upp idag inte upplevt det “trakiga” som tidigare
generationer har behovt gora. Idag finns det alltid mdjlighet f6r underhallning vilket

respondenterna menar minskar tdlamodet.
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Utover bristande tdlamod och behovet for 6kad stimulans reflekterade respondenterna Gver
sina egna behov for stindig uppkoppling. Nilsson, Pers och Grubbstrom (2021) belyser hur
dagens konsumenter eftersoker paus fran skdarmar. Respondenterna ér i samklang med
forskningen och uttrycker 6kad stress och frustration 6éver den stdndiga uppkopplingen.

Detta exemplifieras i citatet nedanfor:

“Folk kan ju géra allt via mobilen. Jag kinner att jag blir sd himla beroende av min
telefon, alltsd. Jag blir sd hdr jdttestressad och mdste alltid ha med laddare sa for att jag
har allting i alltsa. Man dr sd fruktansvdirt beroende av telefonen, bussbiljett och allting.”

- Fokusgrupp 3

Utover att ovanstéende citat uttrycker stress och frustration dver att stdndigt vara
uppkopplade framhiver respondenten dven en ridsla for att forlora sin mobiltelefon.
Rédslan relateras till den ensambhet eller avsaknad av resurser som diskuterades 1
foregaende avsnitt gidllande anvindarvénlighet. Att inte ha mojlighet att kunna ta del av

sambhéllet, pd grund av avsaknad av resurser, bidrar till utanforskap.

Auvsnittet har visat pd respondenternas reflektioner 6ver det negativa som
sjalvbetjaningsteknologier kan bidra med till samhillet och individens beteendemdnster.
En 6vervdgande positiv instdllning till tekniken aterfinns i intervjuerna, diremot
uppmérksammas dven en oro dver nuvarande samtid. Detta relateras till den 6kade
implementeringarna av sjilvbetjdningsteknologier och digitalisering. Flera respondenter
reflekterade over sin egen och andras formaga att hantera véntetid. Samtidigt uttrycker
flera respondenter dngslan infor 6kad mobilanvindning och individers forméga att hantera
sociala interaktioner. Respondenterna menar att sjdlvbetjdningsteknologierna bidrar till
okad mobilanvidndning dé telefonen ofta anvinds som ett verktyg vid interaktionen.
Samtidigt podngterar respondenterna att tekniken resulterar i minskat behov av sociala
interaktioner, vilket kan ha negativa konsekvenser for individer i samhéllet. Kommande
avsnitt kommer att sammanfatta analysen som gjorts och framhiva de viktigaste

reflektionerna i jamforelse med tidigare forskning.

38



4.6 Sammanfattande analys

Syftet med studien var att skapa en nyanserad forstaelse for konsumenters upplevelse av
vérde 1 servicemoten som innefattar sjélvbetjaningsteknologier 1 jimforelse med personlig
service. Utifran studiens syfte och tematisering av materialet har analysen resulterat i fem
huvudteman som &r viktiga for konsumenters upplevelse. Den forsta kategorin behandlar
det kontextuella i upplevelsen av vérde i relation till sjdlvbetjaningsteknologier. Den andra
kategorin visar effektivitetens roll for anvdndningen och nér det blir felaktigt. Den tredje
kategorin belyser konsumenters behov av kontroll, tillit och information vid servicemétet.
Den fjiarde kategorin reflekterar 6ver anvandarvinligheten och utformning av tekniken och
den femte och sista kategorin illustrerade respondenternas oro dver den 6kade

digitaliseringen som konsekvens av mer sjélvbetjdningsteknologier.

Den forsta kategorin framhdver vikten av att betrakta upplevelsen av virdeprocessen och
sjalvbetjdaningsteknologier som kontextuell. Detta tema gér att folja genom hela analysen,
dé ménga av uttalanden kunde reflekteras till sammanhanget och individuella preferenser,
dven fast andra kopplingar drogs. Resultaten 6verensstimmer med den tidigare
forskningen pa vérdeprocessen som framhéver det individuella och kontextuella (Vargo &
Lusch, 2004; Skalén, 2016, s. 13; Xu, Jeong & Baiomy, 2021). P4 samma stt
overensstammer resultatet med forskningen om sjédlvbetjdningsteknologier, som visat
sammanhangets betydelse for upplevelsen av teknologin, samt den egna instéllningens
paverkan pa motivationen till anvindning (Vo-Thanh et.al. 2022; Xu, Jeong & Baiomy,

2021; Dabholkar, 1996; Nilsson, Pers & Grubbstrom, 2021).

Den andra kategorin som framkom i analysen dr dimensionen av det effektiva vid
anvindning av sjidlvbetjdningsteknologier. Samtliga respondenter visade att motivationen
for att anvédnda sjalvbetjaningsteknologier berodde pa att forvantningarna 1&g pa en
snabbare och effektivare process. Detta dverensstimmer med tidigare forskning pd dmnet
som framhéver effektiviteten som frimsta anledning f6r anvandning och implementering
av teknologin (Hsu, Nguyen & Huang, 202; Nilsson, Pers & Grubbstrom, 2021; Vo-Thanh
et at., 2022). Samtidigt visade analysen pé de tillfdllen da forvéntningarna pa teknologin
inte mottes, vilket bidrog till en simre upplevelse (P1¢ & Chumpitaz Caceres, 2010). Aven
paralleller till hur virdesamskapande och virdesamforstorande kan samexistera aterfinns i

materialet (Hsu, Nguyen & Huang, 2021; Ple, 2017).
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Den tredje kategorin som uppmérksammats i analysen var betydelsen av kontroll,
information och tillit i relation till sjélvbetjaningsteknologier i jimforelse med personlig
service. Analysen visade pa tillfdllen d4 anvindningen av sjdlvbetjidningsteknologier
bidrog till 6kad kontroll, tillit och information, men dven tillfdllen da fysisk personal
foredrogs for att uppfylla dessa behov. Resultatet dverensstimmer med den tidigare
forskningen pa sjdlvbetjdningsteknologier som framhéver dessa behov som viktiga for
lyckad implementering av tekniken (Vo-Thanh et al, 2022; Nilsson, Pers & Grubbstrom,
2021; Akesson, Edvardsson & Tronvoll, 2014). Samtidigt drogs paralleller till forskningen
for virdesamforstorande och visade hur det kunde undvikas genom att ha tydlig

information (Echeverri & Skalén, 2011; Gardolage, 2021).

I analysens fjarde kategori framhévs vikten av anviandarvénlighet vid anvéndning av
sjdlvbetjdningsteknologier. Analysen visade hur dalig utformning eller implementering av
tekniken bidrog till simre upplevelser. Analysen drog paralleller till bdde forskningen om
sjalvbetjaningsteknologier och anvindarvénlighet (Dabholkar, 1996), men dven till
servicelogiken och misslyckad resursintegrering (P1¢, 2017; Hsu, Nguyen & Huang, 2021;
Wang & Wu, 2013). Paralleller drogs dven till upplevelsen av virde (Prahalad &
Ramaswamy, 2004; Vargo, Maglio & Akaka, 2008). Analysen visade dven
respondenternas uttalande om sjélvbetjaningsteknologier i relation till dlder, kopplingar
gjordes ocksa géllande studiens egna deltagare och alder. Paralleller drogs till den
existerande forskningen som visar samband pa hogre alder och negativ instéillning till

tekniken (Akesson, Edvardsson & Tronvoll, 2014: Galdolage 2021).

I den femte och sista kategorin visar analysen ytterligare reflektioner fran respondenter
som beror oron om fortsatt utveckling av sjdlvbetjdningsteknologier samt det stindiga
behovet for stimulering. Respondenterna i studien reflekterade 6ver minskat tdlamod 1
servicemotet jamfort med tidigare. Avsnittet behandlar respondenternas oro 6ver den yngre
generationen, som de uppfattar inte utvecklar rétt sociala kompetenser nér interaktionen
sker digitalt. Avslutningsvis framhévde avsnittet hur respondenterna i vissa sammanhang
hade behov for en digital paus, vilket Overensstimmer med tidigare forskning (Nilsson,

Pers & Grubbstrom, 2021).
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5.0 Diskussion och slutsats

1 foljande avsnitt kommer uppsatsens resultat och slutsats presenteras tillsammans med de
nya upptdckter som gjorts i studien. Dessa diskuteras och forslag pd vidare forskning
presenteras. Vidare belyser avsnittet styrkor och svagheter med studien och avslutningsvis

visas pd praktiska implikationer for foretag.

Uppsatsens syfte var att bidra till en nyanserad forstaelse for konsumenters upplevelse av
vérde 1 servicemdten som innefattar sjélvbetjaningsteknologier 1 jimforelse med personlig
service. For att gora detta formulerades fragestéllningen; Hur varderar konsumenter
sjalvbetjdaningsteknologier 1 relation till personlig service och hur beskrivs olika typer av
servicemdten? I den sammanfattande analysen presenterades fem dvergripande teman som
linjerade med den tidigare forskningen och besvarade fragestdllningen. Daremot

framtradde &dven nya uppgifter och reflektioner i materialet som visade pa fler perspektiv.

Under huvudtemat for det kontextuella uppmirksammade flertalet respondenter motvilja
géllande dricks 1 samband med sjdlvbetjdningsteknologier, vilket linjerar med tidigare
forskning. Den tidigare forskningen beskriver att forfragan om dricks vid sjdlvbetjaning
bidrar till frustration dé individer anser utfora arbetet sjdlv (Karabas, Orlowski &
Lefebvre, 2020). Daremot framhadvde respondenterna svérigheter med att avgora det
faktiska vérdet av personlig service. Flertalet respondenter foredrog
sjdlvbetjaningsteknologier och var tacksamma for mojligheten att anvinda sig av dessa,
samtidigt var ingen av respondenterna villiga att betala for denna service, trots de erhallna
fordelarna. Genom hela analysen visar respondenterna att de ser sjalvbetjdningsteknologier
som mer effektivt, inte endast for anvéndaren, utan ocksa for foretaget. Darfor upplevde
respondenterna att tjinsten inte dr vérd att betala mer for, da de anser att foretaget redan

sparar in pengar genom att implementera dem.

Ytterligare en reflektion i analysen som skiljer sig fran den tidigare forskningen relateras
till betydelsen av tillit. Somliga respondenter padpekade att servicemotet kéndes tryggare
med personalen, da de gav en direkt bekréftelse i interaktionen. I likhet med detta har
tidigare forskning betonat vikten av tillit vid anvdndning av sjdlvbetjaningsteknologier for
att kunna ersitta tryggheten frén personalen (Dabholkar, 1996; Nilsson, Pers och
Grubbstrom, 2021). Samtidigt framhéver andra respondenter hur tryggheten blev béttre vid
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sjdlvbetjaningsteknologier, da bekriftelsen fanns skriftlig. Den vixlande instédllningen till
trygghet visar pd komplexitet kring &mnet och att forskningen bor utvidgas. Varfor kianner
sig vissa respondenter sig tryggare med personalen samtidigt som andra upplever storre
trygghet i1 tekniska interaktioner? Kan det hérledas till att sjdlvbetjaningsteknologier
behdver utvecklas for att ersétta denna trygghet, eller ar tilliten hos respondenterna

kopplad till den fysiska personalen?

En sista reflektion gjordes utifran den 6kade digitaliseringen som fortsatt implementering
av sjdlvbetjaningsteknologier bidrar med. Tidigare forskning inom
sjdlvbetjdningsteknologier och virdeprocessen har fokuserat pé vilka faktorer som krivs
for lyckad upplevelse, och vad som bér undvikas (Akesson, Edvardsson & Tronvoll,
2014). Déaremot ar det fa studier som uppmirksammar individers oro 6ver hur 6kad
anvindningen av tekniken péaverkar befolkningens beteendemonster. Nilsson, Pers och
Grubbstroms (2021) studie podngterar individers 6nskan att fa paus frén skdrmar, men
reflekterar inte Gver sjilvbetjaningsteknologiers paverkan pa respondenten. Darav foreslés
att mer forskning pa dmnet behovs, for att undersdka varfor individer upplever minskat
tdlamod, samt vad som hdnder med individer nir servicemotet sker i teknologiska

granssnitt.

Vi vill slutligen belysa de styrkor och svagheter som aterfinns i studien. Tidigare studier
har fokuserat pa kvantitativa undersdkningar eller individuella intervjuer. Genom att
anvinda fokusgruppsintervjuer som metod fick vi fordelar d4 det skapades diskussion
mellan respondenterna. Diskussionen tilldt studien att framhéva komplexiteten av
vardeprocessen i samband med sjdlvbetjaningsteknologier och lyfte olika perspektiv och
spanningar. En av studiens svagheter dr dess storlek, for att kunna bidra till en férdjupad
forstaelse hade en storre mangd fokusgrupper varit onskvért. Flera fokusgrupper hade
kunnat ge ett bredare material som resulterat i storre kdnnedom for &mnets komplexitet och
mojliggjort jamforelser mellan demografiska grupper. En annan svaghet ér det begransade
forskningsfaltet som forsvarat arbetet att forankra analysen 1 tidigare forskning, dock har

begransningen ocksa visat pa relevans for studien.

Fortsittningsvis vill vi belysa behovet av fortsatt forskning pa det aktuella omréadet.
Studien har avgrinsat forskningsomradet genom att endast undersdka konsumenternas

uppfattning vilket resulterat i en ensidig bild av servicemétet. I framtida forskning skulle
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det dirfor vara relevant att undersoka personalens perspektiv for att bidra till en fordjupad
forstaelse for fenomenet utifrdn fler aktorer. Framvéxten av sjélvbetjaningsteknologier
kommer endast fortsétta och darfor behovs forskning pa omradet for att tillhandahéalla
kompetens och kunskap. Utifran studiens syfte och fragestillningar har fem 6vergripande
teman presenterats som foljaktligen visar pa omraden som producenter kan fokusera pé for
att underlétta for konsumenten vérdeskapande. Slutligen vill vi poéngtera att upplevelsen
av sjilvbetjaningsteknologier dr hogst kontextberoende och individuellt, darfor bor foretag
som implementerar sjdlvbetjaningsteknologier dven tillhandahalla fysisk personal for att

forsdkra sig om en god upplevelse for konsumenten.
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7.0 Bilagor

1 Intervjuguide for fokusgrupper med tillhdrande scenarier
Fokusgrupper Intervjuguide

- Be respondenterna att berdtta sitt namn och sysselséttning.

- Beritta om sjdlvbetjaningsteknologier. Specificera de olika teknikerna i
restauranger. Allt fran helt robotiserade till delvis digitaliserade. Visa bilder.

- Fréga lite allmént om deltagarnas erfarenhet.

- Informera om att inte kéinna sig last till scenarierna utan att dem ér fria att associera

till andra héndelser och egna upplevelser.

Scenario 1:

Ni ska g ut och dta pa en restaurang. Det dr ett mysigt stélle med priser i medelklass.
Hovmastaren visar er till ert bord samt forklarar att man kan bestélla och éven betala via
en QR-kod som finns pa bordet. Efter skanning far ni fram menyn och ni kan ldgga
bestdllningen direkt i mobilen. Ni borjar bestilla dryck till bordet vilket personalen
kommer ut med. Efter ni har bestdmt vad ni vill dta, bestéller ni 4ven detta genom
QR-koden. En i séllskapet har en allergi och vill sékerhetsstidlla med personal huruvida hen
kan &dta den rétten som bestdlls. Hen far tag pa personal som finns 1 lokalen och far svar pa
sin frdga. Under maltiden tar drycken slut och ni funderar 6ver ifall det passar bast med
vitt eller rott till maltiden, personalen dr vid ett annat bord s ni bestiller in en flaska vitt
vin till via QR-koden. Efter avslutad maltid kommer personalen fram och fragar hur allting
smakade och ni frdgar om notan. Personalen forklarar att ni kan vélja att betala med hen
eller genom QR-koden. Ni vill ha en nota sa ni gér via personalen som kommer tillbaka

med betalningsdosa samt nota. Ni l[dmnar.
Vilka kénslor vicks utifrdn detta scenario?
Vad ir er upplevelse av detta?

Hur upplever ni virdet av detta?
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Vilka moment upplever ni som viktiga?

Scenario 2

Vi tar samma scenario igen, men ndr ni ska ldgga bestillningen s& fungerar inte ldnken.
Sallskapet forsoker fa kontakt med personalen utan framgang, efter ménga om och men
lyckas ni fa tekniken att fungera efter att ha uppdaterat er telefon. Maten anldnder till
bordet och ni informerar om svarigheterna med att bestélla. De ursédktar sig men forklarar
att detta ar det enda sdttet man kan bestilla pa. Ni paborjar eran méltid och upptécker att
en i sdllskapets mat dr kall, aterigen forsoker ni kontakta personal, de kommer slutligen till
bordet och byter ut maltiden. Efter besoket betalar ni via QR-koden, i betalningen far ni

forfrdgan om ni vill ge dricks. Ni betalar och ldmnar.

Vilka kénslor upplevs frén detta scenario?

Vilka moment upplever ni som viktiga?

Scenario 3

Ni kommer in pa matbutik och har handlat ett fatal varor. Nar ni kommer fram till kassorna
uppticker ni att kon ar vildigt lang. Ni ser att det finns sjdlvbetjaning. Ni foljer
instruktionerna pa skiarmen och skannar era varor. Vid varje inscannad vara lagger ni ned
denna pa véagen bredvid kiosken for att kunna scanna nésta vara. En av era varor &r en
energidryck som har 15 ars-gréns. En rod lampa ténds i sjélvbetjdningen och personalen
kommer fram. Ni kan sedan betala som vanligt, far kvittot, scannar det vid utgdngen och

ldmnar butiken.

Vilka kénslor upplevs fran detta scenario?

Vilka moment upplever ni som viktiga?

Ex. Upplever ni att ni behdver samma personliga service via ett restaurangbesok jamfort

med handling pa mataffaren? Om det skiljer sig, varfor?

Extra fragor:
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Upplever ni att ni ofta stdter pd sjélvbetjaningsteknologier i vardagen?

Pé vilket sétt paverkar dessa eran vardag?

Vad tycker ni dr viktigt med interaktioner inom service?

Hur upplever ni skillnaden mellan att anvinda sjdlvbetjaningsteknologier eller personlig

service?

2 Exempel pa sjédlvbetjaningsteknologier
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3 Matris for den tematiska analysen

Vad undersoks i studien? (en mening):

Konsumenters upplevelse av vérde vid anvéndning av sjdlvbetjaningsteknologier i servicemétet.

Fragestillning:

Hur resonerar och vérderar konsumenter kring olika servicemoten som innefattar sjilvbetjdningsteknologier i relation

till personlig service?

Vilken typ av material dr underlag for analysen?

Semistrukturerade fokusgruppsintervjuer

Tema Beskrivning Hlustration Tolkning
“Vad visar detta?” (citat) "Vad betyder detta? Hur
kopplas detta till teori?”
Kontextuellt | Upplevelsen av SST berori | “Om man vet exakt vad man vill ha | Service Dominant Logic
vilken kontext det anvénds och man vill gora, sd tycker jag det | Det betyder och bekriftar teorin
samt vem individen ér. dr 1000 gdnger bdttre med om att vérde &r hogst personligt
Upplevelsen differentieras sjdlvbetjining, men om du ska resa | och kontextberoende. Detta
inte endast till individen, men inte vad vet vart eller om du dr | innebdr att vissa kan uppleva
utan dven nar kontexten pd en fin restaurang och undra vad | SST som nagot positivt om de
dndras sa upplevs situationen | de rekommenderar och sant... om du | kan applicera sina resurser pa
annorlunda. vill ha dem hdr egentligen ja ratt sitt, medans andra individer
rekommendationer eller tipsen frdn | kan ha en negativ upplevelse
de som skoter det dd ser jag om de inte har ritt verktyg for
fortfarande vdrde i det klassiska”. - | att applicera sina resurser. Da
Fokusgrupp 4 det dr kunden som avgdr om
virde har skapats blir det 4ven
individuellt.
Information | Vi har valt ett tema dér Vi kan applicera tidigare

och kontroll

manga individer virderar
information via SST, detta
for att information
hidmtningen ar lattare via

dessa tjanster, dock kan man

Jag ser dels hur mycket det kostar
vid anvindning av sjdlvscanningen
men det dr inte sa mycket bara
ddrfor... Utan ocksad erbjudanden

och sdnt, for annars... Om det inte

forskning om SST, men dven
hur det bidrar till virde

samskapande.
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ocksa se att nér resurserna ar
implementerade pa fel sétt
och information ir otydlig
kan detta istillet bli ett
irritationsmoment for
individen. Detta
exemplifieras med foljande

citat.

gadr in for det priset dd kan jag
bara... Alltsa da kan man ta bort
varan sjilv. Men om jag anvinder
vanlig kassa mdste jag kolla kvittot
efterdt - Fokusgrupp 3

Effektivitet Har kan man upptéicka ett Béde tidigare forskning om
tema dir manga individer "Da har jag statt har i onodan? Ja, SST och hur de sparar tid, men
Kinner att néir de har nu skulle det ga skitsnabbt och nu ocksd om hur
forkunskaper om vad de ska maste jag vinia pd hela den ddr kon vérdesamforstréande och
ha sa vill de att de ska vara innan de kan komma ut och hjdlpa vardesamskapande bada
effektiva och snabba. Desto mig. " - Fokusgrupp 1 existerar och kan korrelera med
effektivare processen ér ju varandra.
béttre upplevs den, ddremot
kan irritationsmomentet bli
storre ndr individen upplever
att det som “skulle” vara
effektivt inte &r det har man
mindre tdlamod.
Anvindar- Manga respondenter visade “Ja precis och det kan alltid goras Hur vérdesamskapande och
viinlighet hur viktigt det var att pd ett bra sdtt. Jag vill sdga att de vérdesamforstorande existerar
tekniken var ordentligt dadliga erfarvenheter jag har haft med | tillsammans. Nar

utformad. Flera respondenter
upplevde att utformningen
spelade roll for upplevelsen.
Om tekniken fanns i rétt
sammanhang och var bra
utformat, var upplevelsen
lyckad. Men om tekniken
var daligt utformad spelade
det ingen roll ifall

sammanhanget var ratt.

sjdlvbetjiningstekniker. Det dr inget
fel pd sjilva idén. Det dr mer fel pd
utforandet. Det dr ett man inte hade
lagt ner ordentligt med tid eller
kapital for att utveckla ett bra
system... Det hade absolut kunnat

gd.” - Fokusgrupp 4

resursintegrationen blir fel.
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Palitlighet
och trygghet

Manga respondenter
reflekterade kring hur
sjdlvbetjaningsteknologier
minskade eller 6kade deras

tillit till servicemotet.

“Dd dr det sa himla mycket enklare
och bara ha nagon som man kan
prata med. Dd har man ett ansikte
pd ndgon. Sd om det hdr blivit fel
eller sd blev det sdhdr. Dd har vi
haft en konversation.” - Fokusgrupp
1

Tidigare forskning om SST,
samt hur de ar

vardesamforstorande.

Hur SST
paverkar

upplevelsen.

Manga menade att
sjdlvbetjaningsteknologier
kdndes sdmre i jaimforelse

med personlig service.

“Jag tror att det dr det som dr
skillnaden, det kéinns billigare med
sjdlvscanning. Jag menar inte att det
dr billigare i priset, det dr inte
dyrare pd ena eller andra, det dr
bara kdnslan av att det kinns lite
mer. Hdr finns den person, han dr
hdr for mig. Den hdr kommer hjilpa

mig.” Fokusgrupp 1

Tidigare forskning om SST.

Vad dr egentligen vérde?

Personlig
service, eller
inte? Vad ar
det egentligen

vart?

Manga av respondenterna
uppmarksammar de positiva
aspekterna av att ha fysisk
personal, samtidigt dr det
endast ett fatal som ar
beredda pé att betala extra
for det.

“Varfor ska jag behova jobba for
er? Jag dr kund eller sd hdr... Det
kdnns som att det dr en service och
dd borde jag fd en rabatt eller
ndgonting om jag om jag nu jobbar
jag for er, fast det dr ni som borde
jobba for mig kinner jag” -
Fokusgrupp 4

Virdesamskapande eller

vardesamforstorande, forskning

om sjilvbetjaningsteknologier

och dricks.
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Digital Manga respondenter Virdesamforstorande,

“Fast man missar ju interaktionen

verklighet upplevde att okad forandring i samhaéllet som

med mdnniskor och jag tror att for

anvindning av digitala stort. Minska digitaliseringen?

medel bidrog till ett de yngre som vdxer upp i detta sd

forindrat samhille och kanske de gar miste om... Alltsd, de

: srsiktioa. D
upplevde att andras och blev kanske lite mer forsiktiga. De

. drar sig mer for att ta kontakt med
deras egna talamod var g J

. e o mdnniskor, for de dr inte vana vid
sdamre jamfort med tidigare.

det.” Fokusgrupp 3

Kommentarer om var uppsats

Vi vill uppmérksamma respondenterna pé att vi endast innefattat
sjalvbetjdaningsteknologier som de tillfallen som ersétter fysisk personal vildigt tydligt,
inte som atm osv. Detta har vi ndmnt i studien, men vill fortydliga det eftersom

sjalvbetjaningsteknolgier kan innefatta ménga olika.

Vi vill podngtera att vi upptackt att vi i studiens svagheter ndmt att fler fokusgrupper for en
fordjupad forstaelse. Vi vill poéngtera att vi menar fler 1 form av att kunna jaimfor
grupperna. Efter var fjarde fokusgruppintervju upplevde vi en mittnad i materialet dér inga
nya tendenser uppmarksammats. Det vi menar ar att ménga fler fokusgrupper hade kunnat

tillata jamforelser mellan demograifksa grupper.

Vi dr medvetna om att det ar tva fragor 1 fragestillningen, vi hade véldiga problem med att
komma upp med relevanta och vi ansag att den dubbla fragestéllingen behovdes dé det

relaterar till varandra.
Fran borjan var det inte ténkt att jimforelser skulle ske med personlig service, men alla

respondenter tog sig dit under intervjuerna och dérfor fick vi omformulera syftet och

fragestillnignarna.
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Vi har valt att anvénda operanta och operanda resurser da materiella och immateriella inte

riktigt dr de rétta synonymerna, men vi hoppas att det fortfarande var tydligt for ldsaren.

Vi ser fram emot er opposition och feedback!

Feedback opponering
Lyfta inledning.

Fortydliga problematisering.
Fortydliga detta

Ha med véirdesamskapande och vardesamforstdrande 1 2 av analysens delar och 1 slutsats.
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