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1. Inledning

I borjan av attiotalet stillde sig verkstillande direktoren i det skandinaviska flygbolaget
SAS, Jan Carlzon, frdgan vad dr SAS? Svaret, som ligger till grund for hans bok Riv

Pyramiderna!, blev:

”Vi sjdlva sag nog tidigare SAS som summan av flygplanen, de tekniska
verkstdderna, kontoren, administrationen osv. Om man istillet frdgar
kunderna vad de anser om SAS sé &r det inte planen eller kontoren de talar
om. Beddomningen bygger pad vad som hint dem i1 kontakten med
mdnniskorna 1 SAS. Det dr ndr denna kontakt uppstir som SAS uppstar. /.../
Forra aret hade SAS tio miljoner kunder. I genomsnitt hade var och en
kontakt med fem SAS-anstéllda, och denna kontakt varade i genomsnitt 15
sekunder per gang. SAS uppstér alltsd femtio miljoner génger per ar, 15

sekunder per gang.” (Carlzon 1985. s 64-65)

Tanken att motet med en foretagsrepresentant dr en mycket tydlig del av en tjinst
forefaller inte vare sig sérskilt frimmande eller osann och Carlzon kallade dessa korta

moten fOr sanningens 6gonblick (ibid).

Det blir dock allt vanligare i vart samhélle att kunder interagerar med foretag genom
sjilvbetjdningsteknologi. Genom att ladta kunden betjdinas av en maskin kan
servicemotet goras bade billigare och effektivare (Barret 1997; Blumberg 1994), ofta
med tidsbesparande resultat for kunden som foljd (Dabholkar 1996; Meuter et al 2000).
Dagligen gor vi bankdrenden via Internet eller i bankautomater, bestiller mat i en
bestillningsautomat pa snabbmatsrestaurangen eller kdper tagbiljetter i en biljettmaskin,
for att ndmna nagra av teknologins ménga anvindningsomraden som stindigt blir fler.
Sjalvbetjaningsteknologierna har helt enkelt kommit att bli en naturlig del av var

vardag.

Att det teknologibaserade samhéllet &r hér for att stanna torde det inte rdda nagot tvivel
om. Det har till och med foreslagits att den traditionella marknaden tack vare, eller pd
grund av, teknologiska landvinningar genomgér en fundamental f{Oréndring, fran

marketplace interaction till marketspace transaction, dir produkter och tjénster
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existerar 1 digital form och levereras utan mellanménsklig interaktion (Rayport och
Sviokla 1995). An ir vi dock inte dir, utan sjilvbetjiningsteknologi och traditionella
ménskliga servicemoten existerar ofta sida vid sida. Som exempel kan ndmnas att for
den som reser med SL-buss i Stockholm géar det inte ldngre att kopa biljett ombord, utan
om man vill géra det i anslutning till resan s& méste det ske antingen i biljettautomat
eller med SMS. Samtidigt s moéter bussresenédren en SL-anstilld under ombordstigning
och biljettkontroll. Och den som besdker en av den svenska hamburgerkedjan Max
restauranger kan bestilla sin mat i en automat, men betalning och leverans sker av en

anstélld vid disk.

Kérnan i1 Jan Carlzons uttalande ovan ér att kundens beddmning av tjdnsten som SAS
tillhandahaller grundar sig i de korta femtonsekundersperioder d& kunden méter en
anstélld — ett sanningens ogonblick. 1 en vérld som allt mer priglas av servicesituationer
dé kunden interagerar med en elektronisk representant for foretaget vicks fragan vad
som hinder om nagot av dessa sanningens 6gonblick ersitts av en maskin. Gér det
forlorat? Hur bedomer kunden det? Hur paverkas ovriga servicemdten? Detta dr fragor

vi som uppsatsforfattare hoppas kunna finna svaren pa.

1.1 Problemomrade

Det dr numera vanligt forekommande att foretag har som uttalat mél att uppnd hog
kundnéjdhet, vilket till exempel visar sig i utformningen av mission statements, i
marknadsforingsplaner och i incitamentsprogram for medarbetare (Fournier & Mick
1999). Detta intresse for kundndjdhet &r i sig inte sdrskilt forvanande, da det visat sig att
det finns ett positivt samband mellan just kundndjdhet och finansiella resultat

(Anderson et al 1994).

Det finns omfattande forskning kring kundndjdhet och vad som karaktériserar en vara
eller tjdnsteleverans med vilken kunder dr ndjda. Serviceforskningen har traditionellt
sett fokuserat pad de mellanménskliga métena och studerat vad i dessa som paverkar
kundens uppfattning om tjdnsten, exempelvis Bitner, Booms och Tetreault (1990). Och
trots den vag av sjdlvbetjaningsteknologier som under ménga ar skoljt dver oss har den
akademiska forskningen bara till begrinsad del studerat fenomenet. Vad betriffar

forskning kring sjdlvbetjaningsteknologier sa ror de fridmst kunders attityd till dessa,
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exempelvis Dabholkar (1996), eller vad som skapar ndjdhet med det aktuella

automatiserade kundmétet, exempelvis Meuter et al (2000).

Att ta ut pengar frén sitt bankkonto utgor ett ganska isolerat serviceméte. Du gér in pa
banken, fram till kassoren, 6verldmnar nagra papper och féar dina pengar. Alternativt gér
du till bankautomaten, stoppar in ditt kort, slir en kod och far pengarna. Dessa ér korta,
enkla servicemodten med antingen en bankanstélld eller en maskin och det finns studier
som ger kunskap om kundens uppfattning av de olika situationerna och det &r ganska
latt att skapa sig en bild av vad som paverkar kundens beddmningar i de olika fallen.
Men for den som star infor att skapa eller fordndra en mer komplex tjdnsteleverans och
dér overvéger att anvinda sig av automatiserade servicemdten uppstir svérigheter 1 att

finna studier som berdr dmnet.

Niér trenden gér mot att allt fler ménskliga servicemdten i komplexa tjénster ersitts av
sjalvbetjiningsteknologi, torde det vara relevant att studera dels hur dessa paverkar
kundens uppfattning av tjdnsten som helhet och dels hur de paverkar uppfattningen av

andra delar av tjansteleveransen.

1.2 Syfte

Syftet med foreliggande uppsats &dr att f4 Okad forstdelse for skillnader mellan
automatiserade och maénskliga servicemdtens med samma funktion paverkan pé
kundngjdhet i komplexa sekventiella tjdnsteleveranser. For att ytterligare fortydliga ér

huvudsyftet uppdelat i tva delsyften:

- Undersoka skillnader 1 beddmning av automatiserade och ménskliga
servicemdten med samma funktion i komplexa tjidnsteleveranser och deras

paverkan pd overgripande nojdhet.

- Undersoka hur uppfattningen och betydelsen av andra ménskliga servicemoten

paverkas av ett inledande automatiserat eller ménskligt servicemote.
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1.3 Avgransningar

I syfte att begrinsa studiens omfattning har svenskt inrikesflyg valt som komplex tjanst
att studera. Denna avgrinsning har gjorts av intresse for tjansten i friga, samt for dess
tydliga uppdelning i olika pa varandra fo6ljande servicemoten. Det inledande
servicemote som studien fokuserar pa &dr incheckningsforfarandet innan avresa. Studien
dmnar inte undersoka forhdllanden for specifika flygbolag eller flygplatser. Vidare har
endast flygresor till Stockholm-Arlanda flygplats valts for studien, av skél som vidare
berdrs i uppsatsens metodavsnitt. Av avgriansningen foljer dirmed att slutsatser frén
studien endast kan dras betrdffande ménniskor resande med flyg inom Sverige.
Uppsatsen dmnar endast studera de olika servicemdtenas pédverkan pa kundens

beddmning av tjinsten och inte hur den faktiska interaktionen i servicemétet gar till.

1.4 Begreppsmassiga klargoranden

Serviceméte. Surprenant och Solomon (1987) definierar termen servicemote som “den
dyadiska interaktionen mellan en kund och en tillhandahdllare av en tjanst” (forf.
overs.) och menar pa att ett servicemote utgors av det enskilda motet mellan kund och
anstilld. Dock menar Shostack (1985) att ett servicemdte snarare dr den tidsperiod
under vilken en kund interagerar med en tjdnst. Interaktionen kan vara med
tjanstetillhandahallarens personal, byggnader, maskiner eller annat. I denna uppsats
kommer vi att anvdnda Surprenant och Solomons definition vad géller servicemotet som
en enskild interaktion, men kommer att i enlighet med Shostack vidga det till att

innefatta dven icke-ménskliga interaktioner.

Miinskligt servicemote eller dylikt avser interaktionen mellan kund och anstilld under

tjdnsteleveransen.

Automatiserat serviceméte eller dylikt avser interaktionen mellan kund och

sjalvbetjidningsteknologi under tjénsteleveransen.

Komplex tjinst. Da det inte forekommer nagon vedertagen term for tjinster som bestér
av flera olika sekventiella servicemdten under tjdnstekonsumtionen, anvédnder vi termen

komplex tjdnst. Sadana tjanster som diarmed avses kdnnetecknas av att tjdnsteleveransen
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pagar under en langre sammanhdllen tidsperiod och bestér av flera olika, pa varandra i
relativt bestdmd ordning fOljande, servicemoten. Utdver flygresor och andra
persontransporter, utgdr exempelvis besok pa akutlikarmottagningar, biografer samt

restauranger komplexa tjénster i den betydelse vi anvénder oss av.

Kundndéjdhet kommer att beskrivas mer ingéende i nedan foljande teoriavsnitt. Dock &r
det av vikt att tydliggora det perspektiv som framgent anvinds da vi talar om ndjdhet,
bedomning eller liknande. I studiens teoretiska ram och genomforande ses kundndjdhet
nédstan uteslutande som nagot som hérrdrs till en specifik tjénsteleverans eller ett
specifikt attribut. Denna transaktionsorientering beskrivs mer ingdende nedan, men
innebdr att dd vi exempelvis talar om beddmning av incheckningssituation sa menas
kundens bedémning av upplevelsen av den specifika incheckningssituationen vid den
aktuella tjdnsteleveransen. Att kundndjdhet ocksd kan ses som ett resultat av
ackumulerade erfarenheter ligger inte till grund for studiens genomforande, men ir

dndock ndgot vi dr medvetna om och erkénner.

Ovriga begrepp forvintas klargoras i anslutning till att de nyttjas.

1.5 Bidrag

Studien dmnar bidra till att oka fOrstdelsen kring automatiserade och personliga
servicemdten i komplexa tjénstesituationer och deras respektive paverkan pa kundens
bedomning av tjdnsten. Var forhoppning &r att studien &r av intresse for bade
forskarvérld och néringsliv, d4 den studerar kunders reaktioner pd en tydlig trend i
samhillet och dessutom kan vara till hjélp vid utformandet av komplexa tjdnster. Ehuru
vér ambition &r att Iimna generella bidrag till forstdelsen av komplexa tjénsteleveranser,
var én de forekommer, dr det naturligt, da studien genomfors inom flygnéringen, att den

kan vara av sérskilt intresse for flygbolag, flygplatser och transportforskare.

1.6 Disposition

Efter detta inledande avsnitt kommer den teoretiska referensramen (avsnitt 2) att
presenteras varpd relaterade hypoteser och forskningsfraga genereras (avsnitt 3). Darpa

foljer en beskrivning av det metodologiska tillvigagingssittet 1 uppsatsens
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genomforande (avsnitt 4), varpd hypotesprovning sker och resultatet presenteras (avsnitt
5). Slutligen fors en diskussion kring studiens resultat, implikationer for bade forskare
och néringsliv, kritik mot studien samt forslag till vidare forskning (avsnitt 6). I slutet
av uppsatsen dterfinns en forteckning dver de kéllor som anvints i studien (avsnitt 7),
samt ett antal bilagor som framst tydliggor tillvigagdngssittet i datainsamling och

analys (avsnitt 8).

10
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2. Teori

1t is a test of true theories not only to account for but to predict phenomena

William Whewell (1794-1876),
brittisk vetenskapsman och filosof

2.1 Kundnojdhet

Kundndjdhet betraktas generellt som en subjektiv bedomning eller attityd som uppstar
hos kunden efter ett konsumtionstillfille eller efter en serie av interaktioner med en
produkt (Yi 1990). Den vanligaste forklaringen till hur attityden uppstar dr att kunder
har vissa forvintningar pa en produkts standard och att de efter ett konsumtionstillfdlle
gér en bedomning av huruvida produkten Overensstimmer eller avviker fran den
forvantade standarden. Dérefter formas en sammanfattande ndjdhetsbedomning. Om
kunden upplever att utfallet av konsumtionstillfillet bara ligger 1 linje med
forvantningarna upplevs begrdnsad ndjdhet, medan positiva avvikelser frdn den
forvantade standarden resulterar i en hogre grad av ndjdhet. Nar avvikelsen & andra

sidan &r negativ, upplever kunden missndje med produkten (Oliver 1989).

Kundngjdhet kan upplevas pa tva olika nivéer, dels avseende de olika attributen som
ingdr i ett erbjudande och dels avseende den sammanfattande bedomningen av dessa —
den totala kundnéjdheten (Soderlund 1997). Begreppet kundndjdhet avser dock
vanligtvis kundens sammanfattande omdome om en viss produkt eller tjinst, som alltsa
uppstar dd kunden vdger samman alla intryck av konsumtionsupplevelsen. Det har ratt
oenighet om huruvida viktning av attributen, ddr de ges olika betydelse for den
overgripande bedomningen, hjélper till att forklara den totala ndjdheten. Cronin och
Taylor menar exempelvis att s inte dr fallet (1992), medan andra visat att viktade
modeller i storre utstrdckning dr béttre pé att forklara ndjdhet (Parasuraman, Zeithaml
och Berry 1994, m fl). Sarskilt bor nimnas Taylor och Claxton (1994) som visat att s

ar fallet nér det géller flygresor.

11
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2.1.1 Mansklig interaktion

Baumeister och Leary (1995) menar att ménniskan har en inklination att soka sig till
social interaktion med andra ménniskor, ett behov av tillhorighet. De hivdar att det
finns ett grundldggande, evolutionistiskt, behov hos ménniskan att ”soka sig till andra
medlemmar av [den minskliga] arten, en tendens att uppleva svdrmod nér sociala
kontakter berdvas en, samt en tendens att uppleva lycka och positiva kdnslor harrérande
frén social kontakt och sociala sammanhang” (forf. 6vers. och fortydligande). Vidare
hévdas att sociala interaktioner dr foremdl for sdrskild kognitiv behandling och att
ménniskan dgnar en “oproportionerligt stor del av den kognitiva aktiviteten” (forf.
overs) 4t dem man interagerar med och Hastie (1980) (i Taylor och Claxton 1994),
Alba, Hutchinson och Lynch (1991) med flera menar att hiandelser och foreteelser som
ar foremal for sdrskilt stor kognitiv aktivitet ldttare plockas fram ur minnet och darmed

fér storre genomslagskraft i en utvirdering.

I kontrast till det strikt sociobiologiska perspektivet understryker Bitner et al (1990)
interaktionen mellan ménniskor som en betydande del av en tjdnsteleverans och betonar
att den ménskliga interaktionen i manga fall dr sjélva tjansten ur kundens synvinkel.
Bitner et al menar vidare att tre specifika faktorer, som alla harror sig till det manskliga
motet 1 serviceinteraktionen, avgdr kundens beddmning av ett servicemote; service
recovery (personalens reaktion pd, och hantering av, fel i tjinsteleveransen), forméga
till individanpassning, samt personalens formaga att bidra med nigot for kunden ovéntat

och utdver det vanliga.

Som exempel pd andra bevis for den maénskliga interaktionens betydelse for
beddmningen av en tjdnst kan ndmnas Crosby och Stephens (1987) studie av den
amerikanska livforsidkringsmarknaden som visade pa hur kundernas uppfattning om sin
kontaktperson inverkade pd den Overgripande ndjdheten med livforsékringsprodukten
samt Day och Bodurs (1978) studie av missndje med tjénsteleveranser dir “en
overvildigande majoritet” (forf. Overs.) av kéllorna till missndje berodde pa
servicepersonalens sétt att leverera tjdnsten. Solomon et al (1985) dr &n tydligare och
menar att ’servicemoten dr ménskliga interaktioner” (forf. dvers. och kursivering) och
ger som exempel att lokaler kan vara perfekta och tjanster levererade i tid, men att ett

mindre fordelaktigt mte med en anstilld kan forstora hela upplevelsen.

12
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Enligt Gronroos (1982) (i Dabholkar 1996) utvirderar kunder en tjénsts kvalitet baserat
pa den minskliga interaktionen som involverats i tjdnsteprocessen och man menar att
detta dr sarskilt viktigt i de tjénsteleveranser dir kunden dr ndrvarande under leveransen.
Ledingham (1984) har ocksé visat pa att tidsbesparingar med sjdlvbetjaningsteknologi
inte kunnat uppvdga den upplevda forlusten av social interaktion i ett servicemote,
vilket ytterligare visar pd den ménskliga interaktionens betydelse for méanniskor i

allménhet och i en tjdnsteleverans i synnerhet.

2.1.2 Komplexa tjansteleveranser

Tidigare har beskrivits hur servicemoétet kan definieras pa olika sitt; som en enskild
interaktion eller som den sammanhingande tid under vilken en tjdnst utfors. Det har
vidare redogjorts for att denna uppsats behandlar servicemodtet som en enskild
interaktion, men att syftet dr att studera tjansteleveranser bestdende av flera sadana
servicemdten. Danaher och Mattsson (1994) menar att “det &r uppenbart att
tjansteleveransen kan brytas ned i distinkta mdten som utgdér huvuddelarna av hela
processen” (forf. Overs.) och att vissa av dessa utgdrs av en interaktion med

tillhandahallaren av tjdnsten, medan andra inte &r det.

Booms och Bitner (1981) betonar vidare betydelsen av tjdnsteleveransens
sammanséttning genom att for tjénster utoka marketing mix-begreppet fran att innehélla
dimensionerna produkt, pris, plats och promotion till att &ven omfatta physical evidence
(fysiska  materiella  attribut),  participants  (alla  ménskliga  deltagare 1
serviceinteraktionen) och process (procedurer och aktivitetsfloden). Genom denna
utokning av begreppet tydliggors inte bara vikten av den minskliga interaktionen, som
beskrivits ovan, utan dven tjdnstens processuella sammanséttning ges betydelse for
tjansteutformningen och i forldngningen for kundens uppfattning om, och utvérdering

av, tjansten.

Ariely och Zauberman (2000) visar i en studie att bedomningen av en upplevelse skiljer
sig 4t om upplevelsen uppfattas som sammanhingande eller bestdende av olika delar. I
studien ldt man fOrsokspersoner uppleva storande ljud av olika intensitet, dir

intensiteten foljde olika monster. Dartill fick vissa forsokspersoner uppleva ljudet som

13
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en sammanhingande sekvens, medan andra fick lyssna till samma ljud, men med pauser
som delade in upplevelsen i1 olika “akter”. Forsokspersonerna fick sedan gora
bedomningar av upplevelsens ljudintensitet. Resultaten visade att personer som
upplever tydliga atskillnader mellan olika sekvenser tenderar att gora sin globala
beddmning baserat pé ett genomsnitt av de olika segmenten, medan de som lyssnat till
en sammanhingande ljudsekvens baserar sin beddmning i storre utstrdckning pa
intensiteten mot slutet av upplevelsen. Vidare levererar man en viktig poéng 1 att visa pd
att den inledande sekvensen har en betydande inverkan pa den totala beddmningen och

att det inte enbart dr de avslutande delarna som péverkar denna.

Stauss och Weinlich (1996) sitter detta i ett tjansteleveranssammanhang och gor
gillande att en tjansteleverans uppdelning har paverkan pa utvirderingen av densamma.
De menar att tjanstekvalitet upplevs vid varje servicemote och att den Overgripande

beddmningen efter tjinsteleveransen ar ett resultat av de samlade intrycken.

Studier visar inte bara pa att de olika delarna av en serviceprocess bedoms individuellt
och tillsammans formar ett helhetsintryck. de Ruyter et al (1997) visar i en studie av ett
museibesok att den ordning 1 vilken delarna sammanfogas fordndrar kundens
beddmning av tjinsteleveransen. Man fann att processens olika delar fick olika inverkan

pa den dvergripande bedomningen beroende pé i vilken ordning de upplevdes.

Det dar dock inte enbart ordningen som har inverkan pa betydelsen av delen av
tjdnsteprocessen for den dvergripande beddmningen. Taylor och Claxton (1994) visar i
en studie av flygpassagerare som exponerades for forseningar, att ett tjdnsteattributs
betydelse for global ndjdhet kan éndras nér attributet fordndras. For de passagerare som
upplevde forseningar blev attributet punktlighet betydligt viktigare dn for dem som inte
upplevde forseningar. Vidare visar man pd att inte bara det berdrda attributets betydelse
for den Gvergripande ndjdheten fordndras, utan dven andra attribut uppvisar betydande
skillnader i1 vikt for den globala bedomningen. Detta gér emot vad exempelvis Carman
(1990) hévdat om att betydelsen av olika delar for den overgripande beddmningen av
tjanster &r stabila och inte fordndras. Carman menar att det &r onddigt att mer &n initialt
méta betydelsen av de olika attributen och att man vid framtida métningar endast

behover koncentrera sig pé attributens individuella prestation.
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2.1.2.1 Forsta intrycket

Det sdgs att man aldrig fir en andra chans att gora ett forsta intryck. Detta forefaller inte
bara vara ett talesétt utan dven vara vil overrensstimmande med verkligheten. Boulding
et al (1993) menar att det forsta intrycket alltid har inverkan pd det Overgripande
omdomet och i en studie av en hotellvistelse visar Mattila (2003) att de géster som
tvingats till att forma initiala beddmningar av vistelsen i storre utstrackning later dessa
paverka slutbeddmningen dn de géster som distraherades fran att forma en sadan
bedomning. Av studien drar Mattila slutsatsen att sd snart en bedomning gjorts
betrdffande den tillhandahéllna tjénsten sa fargar den de framtida beddmningarna dven

om tjanstekvaliteten skiljer sig at.

Mattilas studie jamfor forvisso inte paverkan péd olika servicemdten inom samma
tjansteleverans utan jamfor den totala bedomningen av olika tjénsteleveranser. Tidigare
har dock ndmnts Ariely och Zaubermans (2000) studie dir den forsta ljudsekvensen i
en serie hade betydande inverkan pa den slutgiltiga bedomningen och man kan dérav se
att det forsta intrycket har en tydlig paverkan dven inom en och samma process. Stod
for detta ges dven av Nguyen och Leblanc (2002) som i sin studie av personalens
betydelse for formandet av attityder gentemot foretag pavisar att det forsta motet mellan
kund och anstélld dr av sdrskilt kritisk betydelse. Man menar att “forsta intryck é&r
bestdende intryck” (forf. dversittning) och att dessa anstéllda darfor dr av stor vikt for
ett foretags framgang. Aven Bitner (1995) presenterar samma stindpunkt och ger som
exempel att de tio forsta minuterna av en hotellvistelse innehaller fyra av de fem

moment som &r viktigast for att bygga upp en positiv relation till kunden.

2.1.2.2 Haloeffekter

Relaterat till forestéllningen om att ett forsta intryck i en process paverkar uppfattningen
om processens dirpa foljande delar r teorier om sa kallade haloeffekter. En haloeffekt
innebér enligt Stauss och Weinlich (1997) att bedomningen av ett attributs prestation
paverkar beddmningen av ett annat attributs prestation. Ett slags dverspillan uppstér och
en délig prestation pa ett attribut i en process far kunden att ge ndsta attribut en ligre

bedomning dn vad den annars skulle gjort.
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Wirtz och Bateson (1995) ger som exempel pé haloeffekter att tva flygbolag objektivt
sett kan prestera identiskt pa exempelvis ombordservice, men att prestationen pa ett
annat attribut gor att de olika bolagens ombordservice dnda upplevs som olika. Wirtz
och Bateson visade genom ett experiment med en Internetbank att da datorns svarstid
dndrades, allt annat lika, s fordndrades ocksa uppfattningen om exempelvis hur visuellt

tilltalande hemsidan var, vilka ar tva faktorer som inte borde héra samman.

2.1.2.3 Larandeparadoxen

En kontrast till haloeffekten dr larandeparadoxen (Grdonroos 1993) som ocksa skulle
innebédra att olika servicemdten i en sekventiell tjénsteleverans har paverkan pa
efterfoljande serviceméten genom att kunden “lir sig” vad som kan forvéntas. Stauss
och Weinlich (1997) menar att detta innebér att ett missndje med ett servicemote leder
till sénkta forvintningar péd nésta servicemdte som da erhaller en mer positiv beddmning

an vad som annars skulle vara fallet.

16



GABRIELSON & UTAS

3. Hypotesgenerering

Ovan har beskrivits hur mdten ménniskor emellan dr av stor vikt for ménniskans
vélbefinnande. Forskning visar att servicemdotet i en tjdnsteleverans inte ér ett undantag,
utan att bedomningen av ett sddant till stor del grundar sig i faktorer som kan hirledas
till interaktionen mellan kund och tjanstegivare. Det har beskrivits hur den ménskliga
interaktionen dr servicemdtet i kundens 6gon och hur tjénsteleveranser déar kunden dr
ndrvarande &r sirskilt beroende av den ménskliga interaktionen. Likaledes har det
hévdats att fordelar med sjdlvbetjdningsteknologi inte kunnat uppviga avsaknaden av
ménsklig interaktion. Detta leder oss att tro att flygpassagerare bedomer ett servicemote
som &r automatiserat mer negativt én ett servicemdte som innefattar interaktion med en

méinsklig representant for flygbolaget.

HI: Kunder som genomgatt ett personligt inledande servicemote kommer att ge hogre
betyg till servicemdtet dn kunder som genomgatt ett automatiserat inledande

servicemote.

Det har ovan beskrivits hur kundens Overgripande ndjdhet med en tjinsteleverans
paverkas av tjinsteprocessens olika delar. Dessa attribut inverkar vart och ett pa
kundens sammanfattande bedomning av tjdnsten som helhet. Dartill har det beskrivits
hur det forsta servicemoétet 1 en tjénsteprocess har en betydande pdverkan ndr det
kommer till kundens globala beddmning. Resonemanget som lett oss till att presentera
hypotes HI1 sammantaget med attributens enskilda inverkan p& den globala
bedomningen och det forsta intryckets starka padverkan pa densamma leder oss att tro att
ett ménskligt servicemote i inledningsfasen av flygresan renderar en hogre grad av

ndjdhet med flygresan som helhet.

H2: Kunder som genomgadtt ett personligt inledande servicemote kommer att uppvisa
hogre overgripande nojdhet med tidnsten dn kunder som genomgdtt ett automatiserat

inledande servicemote.

Som beskrivits tidigare forefaller inte betydelsevikterna for olika attribut vara stabila —

en fordndring av ett attribut kan inte bara dndra bedomningen av det, utan dven betyda
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att attributets betydelse for den overgripande ndjdheten forédndras. Som beskrivits
tidigare sd dgnas ocksd en oproportionerligt stor del av ménniskans kognitiva aktivitet at
de ménniskor vi interagerar med och att den kognitiva aktivitetens omfattning har ett
positivt samband med attributens betydelse for utvarderingen. Saledes finner vi det for
troligt att ett manskligt servicemote dr viktigare for ndjdhet dn ett automatiserat

servicemote.

H3: Kunder som genomgatt ett personligt inledande serviceméte kommer att ge storre
betydelse till det inledande servicemotet i sin overgripande bedomning dn kunder som

genomgdtt ett automatiserat inledande servicemote.

Det dr naturligtvis intressant att studera de enskilda servicemdtena och hur dessa
paverkas av att interaktionen sker med en maskin eller en méinniska. Det som dock gor
de komplexa tjinsteleveranserna unika dr just att de bestar av olika servicemdten under
leveransens géng. Vi vill dirfor lyfta blicken fran det enskilda servicemotet for att se
hur andra servicemdten paverkas av vad som sker i ett forsta. I litteraturen finner man,
sasom presenterats ovan, stod for att atskilda servicemdten paverkar varandra. Det dr
svért att forutsdga hur olika servicemdten paverkar varandra, dd teorierna kring detta
ofta dr motsdgelsefulla. Haloeffekter och ldrandeparadoxen verkar i motsatt riktning
fran varandra, varfor vi inte finner grund for att utifrn teori presentera en hypotes. Vi
véljer darfor att genom en forskningsfrdga studera olika servicemotens paverkan pa
varandra. Vi finner det sdrdeles intressant att se hur ett med tjdnsteleveransen sérskilt
starkt forknippat servicemote péverkas av ett inledande automatiserat eller méinskligt
servicemdte och kommer dérfor att studera hur det minskliga servicemétet som sker
ombord pa flygplanet paverkas av att ett automatiserat eller ett ménskligt servicemote

inleder tjdnsteleveransen.

FI: Hur pdverkas ett mdnskligt serviceméte senare i tjidinsteleveransen i relation till
kundndjdhet av att kunder genomgatt ett automatiserat respektive ett personligt
inledande serviceméte?

a) Hur paverkas bedomningen av ett efterfoljande personligt serviceméte?

b) Hur paverkas betydelsen av ett efterfoljande personligt servicemote i forhdllande till

overgripande nojdhet?
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Det har funnits en debatt kring huruvida en viktad modell, dér de olika attributen far
olika betydelse for den dvergripande utvédrderingen av en tjénsteleverans, ger ett hogre
forklaringsvarde for kundndjdhet som den beroende variabeln dn en oviktad modell. Det
har hédvdats av Cronin och Taylor (1992 och 1994) att s inte 4r fallet, medan
Parasuraman, Zeithaml och Berry (1994) samt Taylor och Claxton (1994) menar pa att
en viktad modell ar dverldgsen. Var tanke dr inte att komma med nya inldgg i en debatt
som pégick for dver tio ar sedan, men vi finner det dock vara av stor betydelse for var
uppsats att soka bringa klarhet i huruvida en modell dér de olika attributen far olika
betydelse de facto tillfor ndgonting till forstaelsen av kundernas tjdnsteutvérdering. Da
var uppsats utgar fran att studera hur olika attributs betydelse péverkas &r det
fundamentalt for studiens legitimitet att fa en indikation pa huruvida en sddan modell ar
anvindbar. Med utgdngspunkt i den uppfattning som forefaller vara dominerande i den
akademiska vérlden och dirtill av Taylor och Claxton (1994) pavisat vara géillande for
flygresor, finner vi det troligt att en viktad modell 4r béttre pd att forklara passagerarnas

ngjdhet.

H4: En viktad linjdr modell dr bdttre pa att forutsdga kunders nojdhet med tjdinsten dn

en oviktad linjdr modell.
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3.1 Sammanfattning av hypoteser och forskningsfragor

HI: Kunder som genomgatt ett personligt inledande servicemote kommer att ge hogre
betyg till servicemdtet dn kunder som genomgatt ett automatiserat inledande

servicemote.

H2: Kunder som genomgadtt ett personligt inledande servicemote kommer att uppvisa
hogre overgripande nojdhet med tidnsten dn kunder som genomgdtt ett automatiserat

inledande servicemote.

H3: Kunder som genomgatt ett personligt inledande serviceméte kommer att ge storre
betydelse till det inledande servicemotet i sin overgripande bedomning dn kunder som

genomgdtt ett automatiserat inledande servicemote.

F1: Hur paverkas ett mdnskligt serviceméte senare i tjidnsteleveransen i relation till
kundndjdhet av att kunder genomgatt ett automatiserat respektive ett personligt
inledande serviceméte?

a) Hur paverkas bedomningen av ett efterfoljande personligt servicemdéte?

b) Hur paverkas betydelsen av ett efterfoljande personligt servicemote i forhallande till

overgripande néjdhet?

H4: En viktad linjdr modell dr bdttre pa att forutsdga kunders nojdhet med tjdnsten dn

en oviktad linjdr modell.
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4. Metod

Methodology, as I see it, is a product of common sense applied to circumstances

Sameul E. Morison (1887-1976),
amerikansk amiral och historiker

4.1 Val av amne

I snart sett alla transaktioner dér resurser byter dgare forekommer ett mote mellan
maéanniska och ménniska, och i vissa fall mellan manniska och maskin. Att dessa moten i
sig kan skapa ett virde utover den aktuella varan och tjinsten torde std utom allt rimligt
tvivel. Som tidigare beskrivits har foretag ofta lagt stor vikt vid att utforma dessa moten
pa ett sitt som kombinerar effektivitet med att genom métet tillfora sina kunder ett
mervirde. Genom vért intresse for servicemotets betydelse foddes idén att utforska det
ndrmare och bringa kunskap i, for egen del och andras, hur dessa méten kan utformas pa
ett fordelaktigt sétt. Det stod snart klart att komplexa serviceméten vore sdrskilt
intressanta att studera i det att studien kunde soka bringa klarhet i hur utformningen av
motet inte bara pdverkar uppfattningen om moétet per se, utan dven eventuellt andra
moten. Grundat i intresse for produkten och sédledes en viss grundkunskap om den,
samt da den &r ett tydligt exempel pa en komplex tjénst i den mening som beskrivits
innan, valdes flygbranschen som objekt for studien. Det dr dock viktigt att aterigen
betona, att studiens resultat, och implikationerna dérav, inte &r dmnade att vara
begrinsade till enbart vare sig svenskt inrikesflyg eller ens flygbranschen som helhet.
Studien ar menad till att belysa hur automatiserade och maénskliga inledande
servicemdten pdverkar kundndjdhet i komplexa tjdnsteleveranser och det dr var

forhoppning att resultaten kan vara generaliserbara bortom flygnéiringen.

4.1.1 Ansats

Trots att befintliga teorier dr svara att finna kring det specifika &mnet, automatiserade
och mdnskliga servicemoten i komplexa tjdinsteleveranser, finns teorier kring ménsklig
respektive maskinell interaktion, servicemdtets betydelse for kundernas beddmning
samt det initiala mdtets inverkan pa det Overgripande omdomet. Den befintliga
forskningen inom dessa omrdden utgdr i var mening en tillrickligt god grund for att

kunna motivera en konklusiv ansats. Detta innebér konkret att vi, med utgangspunkt i
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tidigare forskning, genererat ett antal hypoteser, och testat dessa genom en kvantitativ
undersokning pa ett stort och representativt stickprov. Den stora fordelen med en
konklusiv ansats dr att eventuella slutsatser kan anvdndas som beslutsunderlag i det
dagliga livet, men ansatsen stéller samtidigt hogre krav pa vilavgransad information,
analysmetod samt ett stort och representativt stickprov. Inom ramen for var konklusiva
ansats har vi vidare valt att studera kausalitet, det vill sdga olika orsak-verkan-

forhdllanden (Malhotra 1999).

4.2 Pilotstudie

Da det stod klart att &mnet for studien var komplexa sekventiella tjansteleveranser och
att svenskt inrikesflyg forefoll vara ett lampligt studieobjekt, foretog sig forfattarna en

inrikes flygresa for att kartldgga tjénsteleveransens olika delar.

Vidare erholls formuldr for kundndjdhetsundersdkningar fran tre olika flygbolag
verksamma pa den svenska marknaden. Dessa bolag har dock av konkurrensskil ej
medgivit att undersokningsformuldren bifogas uppsatsen. Med hjélp av formuldren och
den fysiska studien av tjdnsteprocessen under en inrikesflygresa isolerades ett antal

attribut som kunde bedémas vara centrala for bedomningen av en flygresa. Dessa var:

* resans pris

* bokningsforfarandet
* incheckningen

* gateomrddet

* lounge

* ombordstigning

* avgingspunktlighet
*  komfort

* kabinpersonalens bemétande
* serviceniva

* ankomstpunktlighet
* Dbagageutlimning

* sdkerhetsniva

* Jojalitetsprogram
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Direfter genomfordes enkitintervjuer med 29 personer for att ytterligare kartldgga vilka
attribut som borde inga i huvudstudien. Respondenterna fick spontant i ett formulér lista
vilka attribut som de ansag vara viktiga for beddmningen av en inrikes flygresa (se
bilaga 1). Darefter ombads de att vid en personlig intervju fortydliga vad de menade
med de angivna attributen, detta for att bland annat sikerstilla god spraklig forstaelse

vid utformandet av intervjuformuléret for huvudstudien.

Da pilotstudiens material analyserades fanns att flertalet av attributen i de frén
flygbolagen erhéllna formulédren inte var lampliga for huvudstudien. Inte ndgon av
pilotstudiens 29 respondenter hade ndmnt lounge som viktig for bedomningen av
inrikesresa. Kabinkomfort och bokningsforfarande ndmndes endast av en respektive tre
respondenter. Bagageutlimning ndmndes av fem respondenter, men d& som en del av
upplevelsen av ankomsten till destinationsflygplatsen, i samband med attribut som att
det gick smidigt att ta sig fran flygplanet och vidare till marktransport och dylikt.
Lojalitetsprogram ndmndes av fyra respondenter som viktigt for deras beddmning.

Ovriga attribut omnimndes i ndgon form av femton eller fler respondenter.

Némnas bor att det inte gick att urskilja nagon storre skillnad inom
punktlighetsattributen, med andra ord éatskiljde inte respondenterna i ndgon storre
utstrdckning avgingspunktlighet fran ankomstpunktlighet. En vanlig forklaring till
attributet var att planet startar och landar i tid. Vidare uppstod en likande dverlappning
med attributen gate och ombordstigning dér en typisk kommentar 16d att det dr viktigt

att man inte behéver vinta linge for att ga ombord.
Négra attribut utover de som listats ovan ndmndes av ett fital respondenter under

pilotstudien, exempelvis enkelhet att resa med barn och att flygbolaget hade bra

avgings- och ankomsttider 1 sin tidtabell.
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4.3 Huvudstudie

Research is formalized curiosity. It is poking and prying with a purpose.
Zora Neale Hurston (1903-1960),

amerikansk forfattare

4.3.1 Attribut

I samband med pilotstudien gjordes, i forberedande syfte infér huvudstudien, enklare
uppskattningar av den tidsrymd i vilken intervjuerna skulle kunna goras. Vi fann snabbt
att den tid under vilken vi skulle kunna exponeras for mojligheten att intervjua
passagerare var mycket kort. Tiden fran dess att en passagerare intrader i
ankomstomradet till dess att den befinner sig pé transport fran flygplatsen uppgar endast
till ndgra f& minuter. Vi tvingades helt enkelt att halla de enskilda intervjuernas
tidsatgang till ett minimum, dels for att kunna rekrytera passagerare till intervjuerna i en
situation dér de dr pa vdg ndgon annanstans, dels for att kunna rekrytera ett tillrdckligt
stort antal intervjupersoner under den tid tillstdnd fanns for genomforandet pé
flygplatsen. Av det skélet tvingades vi hélla frageformuléret s& kort som mojligt och
antalet attribut som kunde inkluderas i studien fick dérfor reduceras till ett absolut
minimum. Det hade naturligtvis varit onskvért att lata ytterligare attribut inga 1 studien,
for att kunna erhélla en mer heltickande bild, men tidsrestriktionerna gjorde dessvérre

detta omgjligt.

Med grund 1 pilotstudiens resultat beslutades att utgd fran de attribut som listats infor
pilotstudien, dock med ndgra reduceringar av ovan angivna orsak. Attributen
kabinkomfort och bokningsforfarande utgick dd endast ett fital respondenter angett
dem. Lojalitetsprogram ndmndes av mycket f4 respondenter och &r dessutom enligt
gillande lagstiftning i kombination med marknadsstrukturen inte applicerbart pa de
flyglinjer som dr aktuella for huvudstudien. Attributet bagageutlimning stroks ocksd
men kom att ingd 1 det nya attributet ankomst som uppstod for att battre
overrensstimma med uppsatsens fokus pé sekventiella servicemdten. Avgangs- och
ankomstpunktlighet sammanslogs till ett attribut bendmnt punktlighet. Efter ndgra
omformuleringar for att sdkerstélla god sprékforstielse utvaldes foljande attribut att

ingd 1 huvudstudiens frageformulér (se bilaga 2):
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* incheckning

* gate och ombordstigning
* kabinpersonal

* service ombord

* ankomst

* punktlighet

* sidkerhet

* pris

4.3.2 Den beroende variabeln

Som matt pd ndjdhet med flygresan anvédnder vi det i kundndjdhetssammanhang vanligt
forekommande trefrdgebatteriet som syftar till att mita kundens ndjdhet i termer av
generell ndjdhet, bekriftelse av forvintningar samt kundens uppfattning om tjénsten i

forhéllande till ett tinkt ideal (Fornell 1992).

*  Hur ndjd eller missnojd dr du med flygresan? (mycket missndjd — mycket nojd)

*  Hur vil motsvarar flygresan dina forvintningar? (inte alls — mycket vil)

*  Forestdll dig en flygresa som dr helt perfekt i alla avseenden. Hur ndra eller hur
ldngt ifrdn detta ideal ligger dagens flygresa?

(mycket l&ngt ifrdn — mycket néra)

Cronbachs alfa ar 0,84 for detta matt.

4.3.3 Andra matt

I enkdten byggdes dven andra matt in for att mojliggora ytterligare analyser. Dessa
grundade sig framst 1 tankar om flygrédsla samt i teorier om service recovery som kort
omndmnts i uppsatsens teoridel. Da antalet respondenter i dessa grupper var alltfor {2
for att kunna genomfora tillforlitliga analyser ldmnas dessa matt utan hidnseende i den

vidare analysen.
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4.3.4 Skalor

Vi har anvint oss av sexgradiga semantiska skalor som svarsalternativ till de subjektiva
bedomningsfragor som stélls i enkdten. Motivering till valet av den sexgradiga skalan &r
att vi ville undvika en naturlig, neutral mittpunkt och dérigenom "tvinga"
respondenterna att tydligare ta stéllning i sina svar. Den sexgradiga skalan torde séledes
framja en tyligare tendens i1 datamdngden. For samtliga beddmningsfrdgor har vi dven
inkluderat ett fristdende svarsalternativ bendmnt ver ej, da vissa respondenter sannolikt
saknar en egentlig uppfattning om en del fragestéllningar (So6derlund 2005). I de fall d&

en respondent angivit vet ej har det aktuella svaret exkluderats fran var analys.

4.3.5 Studieobjekt

Tidigt bedomdes en stor risk i undersdkningen vara att matfel kan uppsta redan vid
datainsamlingen. Aven om stora likheter finns mellan olika flygresor r de inte helt
generiska. En flygresa skiljer sig frdn en annan i det att de sker mellan olika flygplatser,
med olika flygbolag och flygplanstyper, med olika medpassagerare, skilda
véiderforhdllanden och mycket mer. Det fanns helt enkelt manga variabler utdver
servicemdtena, som vore omdjliga att ta med i1 undersokningen, som kunde paverka
resultatet. Vi identifierade tidigt att ett potentiellt problem kunde vara s& kallade
transferpassagerare, vilka dr resendrer vars resa till bestimmelseorten innefattar mer dn
en flygstracka. Linjestrukturen inom svenskt flyg gor att de flesta resor mellan orter dir
Stockholm inte &r en av dem oftast involverar ett flygplansbyte i Stockholm. En sddan
passagerare upplever sdledes flera avgangs- och ankomstpunktligheter, serviceméten
ombord, samt i flertalet fall flera incheckningssituationer, varfor det helt enkelt skulle
foreligga stor risk att en undersokning pa transferpassagerare helt enkelt skulle mita fel
sak. For att reducera risken att transferpassagerare skulle finnas i urvalet beslots att
studien enbart skulle genomforas pa inrikespassagerare som ankommit till Stockholm-
Arlanda flygplats. Genom detta begrinsades ocksa antalet flyglinjer och flygbolag och
det kunde enkelt sékerstillas att bade automatiserad och personlig incheckning fanns att
tillgd pa avreseflygplatsen. Dirtill 1dmnades passagerarnas attributsbedomningar och
helhetsomdomen vid en tidpunkt i direkt anslutning till tjdnstekonsumtionen, vilket
torde reducera problem som kan uppstd dd lang tid forflutit mellan konsumtion och

utvérdering.
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4.3.6 Genomforande

Nér formuldr sammanstillts inhdmtades tillstdind frdn Luftfartsverket att genomfora
undersokningen. Undersdkningen genomfordes av forfattarna under tiden 17-23 mars
2008 i terminal 4 pd Stockholm-Arlanda flygplats och innefattade personliga intervjuer
med 248 ankommande inrikespassagerare. Fragorna stdlldes muntligen till
respondenterna samtidigt som intervjuformulidret med frdgor och svarsutrymmen
visades. Varje intervju varade i uppskattningsvis tva till tre minuter. Passagerare valdes
slumpvis och oberoende av avreseort eller flygbolag. Intervjuerna genomfordes ocksé
véixelvis 1 ankomsthallen, vid utgéng till flygbussar och taxi samt vid utgang till
flygplatstag. I intervjuns inledning sidkerstdlldes att respondenten ankommit med
inrikesflyg den aktuella dagen. Respondenterna upplystes inte om studiens syfte, utan
intervjun inleddes med fragan om de ankommit med inrikesflyg och om de kunde delta i
en kort undersokning. For de passagerare som fragade om studiens syfte berittades att
undersokningen var en del av en magisteruppsats vid Handelshdgskolan 1 Stockholm

som gick ut pa att studera den svenska flygmarknaden.

Noteras bor att bdde automatiserade och personliga incheckningsalternativ fanns att
tillgd for de bolag och avgingsflygplatser som trafikerade den aktuella terminalen vid

tiden for studiens genomforande.

4.4 Reliabilitet och validitet

Soéderlund (2005) beskriver reliabilitet som nagot som avser avvikelser, som harrors till
slumpmaissiga matfel, mellan verkliga och observerade virden. Forfattaren ger vidare
exempel pd tillvigagangssitt for att faststélla nivdn pd reliabiliteten och fOrslar tre
metoder for att skatta reliabilitet 1 ett métt; i) anvinda samma maétt pd samma
respondenter vid mer én ett tillfélle, ii) lata flera bedomare tolka respondenternas svar
samt iii) anvinda flerfrdgematt for att "erhalla ett sammanfattande virde for variabeln"

(143).

Vi har 1 var studie vare sig haft mojlighet att anvinda samma matt pd samma
respondenter vid olika tillfdllen eller kunnat 14ta andra bedomare klassificera materialet.

Vidare hade det naturligtvis varit 6nskvirt att genom flerfragematt skatta reliabiliteten,
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men av praktiska skl hirrorande till undersdkningens genomforande har sddant endast
kunnat anvindas pa den beroende variabeln. Hir har reliabilitetsindikatorn Cronbachs
alfa anvénts. Soderlund (2005) menar att ett alfa om minst 0,7 kan anses vara
tillfredstdllande som en indikator pa frigornas interna konsistens. I studien anvénder vi
detta grinsvirde som regel for sammanslagning av flera fragor till en och samma

variabel.

Enligt Soderlund (2005) innebér validitet i vilken utstrickning man maéter det som
avses. Vi har utgétt frdn flera befintliga undersokningar som anvénts for att méta
kundnéjdhet pd den nordeuropeiska flygmarknaden samt en forstudie i1 vilken
klassificering och tolkning av attributens innebdrd fortydligats for att sdkerstdlla att
respondenternas och véara uppfattningar om mattets innebdrd dverensstimmer. Vidare
utgdrs var beroende variabel av ett i marknadsforingssammanhang vedertaget métt pa
upplevd ndjdhet. Dartill dr studien inte utformad som ett experiment, utan ar genomford
pa verkliga flygpassagerare och baserad pd deras verkliga upplevelser av en nyss

genomford tjinsteleverans.

Aven om vi sikerligen kunnat vidta ytterligare &tgirder for att sikerstilla hoga nivaer
pa reliabilitet och validitet 1 vira matt, dr det var beddmning att vi, beaktat studiens
utformning och genomf6rande, i stérsta mojliga utstrdckning minimerat forekomsten av

slumpmaissiga och systematiska métfel.

4.5 Dataanalys

Dataanalyser har genomf6rts i SPSS. Medelvirdesanalys har genomforts medelst t-test
for oberoende stickprov i de fall antalet observationer Gverstigit 30. Om antalet
observationer understigit 30 har Mann-Whitney U-test anvints i enlighet med Malhotra
(1999). Samband mellan tvd variabler har studerats genom anvéindandet av
Pearsonkorrelationer. Linjér regression har anvénts for att studera oberoende variablers
paverkan pd den beroende variabeln. Alla tester har varit dubbelsidiga och beslutsregeln
har varit att signifikansnivder om maximalt fem procent har accepterats. Det har inte
gjorts nagra avsteg fran dessa regler. Just fem procents signifikansniva anses ofta vara

rattesnoret 1 akademiska studier (ibid).
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For att sdkerstilla att oberoende variabler i regressionsmodellen inte agerar mediator,
och dirmed pédverkar modellens tillforlitlighet negativt genom hog multikollinearitet
genomfordes sa kallade mediatortest. Vid mediatortestet fann vi att variabeln sdkerhet
var en mojlig mediator for variabeln ombord vilket gjorde att sdkerhet lyftes ur
modellen. Vidare har variabeln pris ldmnats utanfér modellen da vi befarar att den i
alltfor hog grad tenderar att i respondentens 6gon utgdra en global bedomning i termer
av prisvérdhet istéllet for en beddmning av resans pris. En variabel som uppfattas som
prisvirdhet implicerar en beddmning av priset i forhallande till prestationen pd de
ovriga attributen istdllet for som ett eget attribut, vilket i var mening gor den olamplig

som oberoende variabel.

Vidare bor ocksd nimnas att i analyserna ingick endast passagerare som checkat in vid
disk med personlig betjdning, eller med hjélp av sjdlvbetjiningsautomat. Passagerare
som checkat in med hjilp av SMS, flygbolagets hemsida eller pd annat satt lamnades

utan avseende.
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5. Resultat

Wisdom is not acquired save as the result of investigation,

Sara Teasdale (1884-1933),
amerikansk poet

5.1 Hypotes 1

Med utgangspunkt i teori om det méinskliga métets betydelse for utvdrderingen av en
tjansteleverans har vi ovan menat att bedomningen av ett enskilt serviceméte torde vara
mer fordelaktig om det innefattar méansklig interaktion &n om det inte gor det. Ett t-test
for oberoende stickprov genomfordes dér beddmningen av incheckningen for
passagerare som checkat in vid disk med personlig betjaning stélldes mot densamma for
passagerare som checkat in vid den av flygbolaget tillhandahdllna

sjalvbetjdningsmaskinen.

Tabell 1 — Bedomning av incheckning

Personlig ; ; .
. : . Automatiserad incheckning
incheckning vid
Variabel disk i sjalvbetjaningsmaskin Skillnad = Signifikans
(n=93) (n=138)
Incheckning 5,06 4,91 0,15 0,30

Som gar att utldisa av tabellen finns en skillnad i1 bedomningen av
incheckningssituationen beroende pa om incheckning skett genom personlig betjaning
vid disk eller i sjdlvbetjdningsmaskinen. Skillnaden &r dock mycket liten och dértill inte
statistiskt signifikant pa var onskade niva. I detta fall kunde det séledes inte pavisas att
ett servicemdte med ménsklig interaktion i stdrre utstrackning bedéms som positivt av

flygpassagerare, varpa vi forkastar var forsta hypotes.

HI: Kunder som genomgatt ett personligt inledande servicemote kommer att ge hogre
betyg till servicemdtet dn kunder som genomgatt ett automatiserat inledande

servicemote.

FORKASTAS
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5.2 Hypotes 2

Vi menar att det inte bara dr intressant att studera ett ménskligt eller automatiserats
kundmdétes paverkan pé den enskilda serviceinteraktionen, utan dven hur och om det

paverkar kundens ndjdhet med tjédnsten som helhet.

Vi har beskrivit hur ménskliga servicemdten paverkar minniskans uppfattning om
tjansten och att den méanskliga interaktionen i méanga fall dr sjdlva tjansten i kundens
ogon. Vi har ocksd forklarat hur en tjansteleverans olika delar péverkar kundens
bedomning av tjdnsten som helhet. Dértill har vi presenterat teori som pavisar det
initiala skeendets betydande paverkan pa den slutgiltiga bedomningen. Sammantaget
har detta fitt oss att tro att ett maénskligt serviceméte i inledningen av
tjanstekonsumtionen kommer att resultera i en hogre sammantagen ndjdhet &n om ett

automatiserat servicemote inleder densamma.

Aterigen stills flygpassagerare som checkat in vid disk mot passagerare som checkat in
med hjélp av sjdlvbetjdningsmaskin och ett t-test for oberoende stickprov genomfors for
att testa medelvirdesskillnader. Vi pdminner igen om att testvariabeln, den
overgripande ndjdheten, &r ett rakt medelvirde av de tre ndjdhetsmétten i
frageformuldret. Berdkning av reliabilitetsindikatorn Cronbachs alfa ger o = 0,84 vilket

ligger over det gransvdrde om o = 0,7 som satts upp for studien.

Tabell 2 — Overgripande noéjdhet

Personlig . . :
incheckning vid Automatiserad incheckning
Variabel disk 9 i sjalvbetjaningsmaskin Skillnad = Signifikans
(n=93) (n=138)
Nojdhet 4,81 4,72 0,09 0,47

Aven hir ses en liten skillnad mellan de olika incheckningssitten, dven om den #r
forsumbar. Den oacceptabla signifikansnivan gor att vi dven hir méste forkasta var

framlagda hypotes.
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H2: Kunder som genomgadtt ett personligt inledande servicemote kommer att uppvisa
hogre overgripande nojdhet med tidnsten dn kunder som genomgdtt ett automatiserat

inledande servicemote.

FORKASTAS

5.3 Hypotes 3

Att studera fordndringar i medelvirden kan vara intressant, framforallt dd man tittar pa
enskilda servicemoéten och dess utformning. Som redan beskrivits har vi dock ett sirskilt
intresse 1 de komplexa tjdnsternas sammansittning och hur servicemotena i sddana
interagerar med varandra, varfor vi ocksa valt att titta pd servicemotenas betydelse for

utvédrderingen av tjdnsteleveransen som helhet.

Vi har redogjort for teorier som menar att interaktion med andra ménniskor upptar en
oproportionellt stor del av den kognitiva aktiviteten och hur just episoder som dr
foremal for sérskilt pédtagliga kognitiva processer far storre genomslagskraft i en
utvdrderingssituation. Vidare har vi skildrat hur attributens betydelse for den globala
utvirderingen kan fordndras da attributets innehall fordndras. Detta har fatt oss att tro att
personlig incheckning skulle fi ett stdrre genomslag i den dvergripande bedémningen

an den automatiserade.

Tva regressioner stdlls upp med den tidigare beskrivna sammanslagna ndjdhetsvariabeln
som beroende variabel. Som tidigare har redogjorts for dr attributen sdkerhet och pris
bortplockade ur modellen. Attributen service ombord samt kabinpersonal ér

sammanslagna med rakt medelvirde da o = 0,862 (a > 0,7) till attributet ombord.
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Tabell 3 — Regression mot néjdhet

Standardiserade betakoefficienter

Attribut Personlig Automatiserad
incheckning incheckning

Incheckning 0,00 0,04
Gate och 0.00 008
ombordstigning ’ ’
Ombord 0,53* 0,25*
Ankomst 0,15 0,23*
Punktlighet 0,36* 0,37*
Justerad R 0,56 0,51

*Signifikant pa 5 % -nivan

Da vi ej kan finna att incheckningen har signifikant pdverkan pd flygpassagerarnas
overgripande bedomning av flygresan for ndgon av grupperna, och sédledes gor vidare

regressionsjamforelser overflodiga, forkastar vi vér tredje hypotes.

H3: Kunder som genomgatt ett personligt inledande serviceméte kommer att ge stérre
betydelse till det inledande servicemotet i sin overgripande bedomning dn kunder som
genomgdtt ett automatiserat inledande servicemote.

FORKASTAS

Aven om vi tvingats forkasta hypotesen dmnar vi uppehdlla oss ytterligare en stund vid
tanken att det kan finnas skillnader i sambandet mellan incheckningssituationen och
ndjdhet med flygresan. Av den anledningen testar vi ocksd huruvida korrelationen
mellan beddmningen av incheckningssituationen och den globala beddmningen av

flygresan skiljer sig 4t mellan de olika typerna av incheckning.

Tabell 4 — Korrelationer incheckning, néjdhet

Korrelationsvariabler Korrelation Signifikans
ppersonlig incheckning, ndjdhet 0,34 0,00
pautomatiserad incheckning, néjdhet 0,22 0,01

Vid en okulidr besiktning av korrelationskoefficienterna forefaller de skilja sig dtskilligt
at. Det av Kleinbaum et al (1998) foreslagna testet for korrelationsjdmforelser (se bilaga
3) ger dock att ett test av deras likhet ger Z = 1,02. D4 grénsvérdet for det dubbelsidiga

testet ar Zoo2s = 1,96 och vérdet i var analys méste Overstiga detta for att forkasta att
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korrelationerna dr lika, kan vi inte dra slutsatsen att korrelationerna skiljer sig at.
Sdledes kan det inte heller genom korrelationsanalys pavisas att sambandet mellan
servicemotet i incheckningen och den globala bedomningen av flygresan skiljer sig &t

mellan grupperna.

5.4 Forskningsfraga 1

Var forskningsfrdga beror hur det ménskliga servicemotet ombord pédverkas av
tjanstekonsumtionens inledande servicemoéte. Da servicemdtet ombord pa flygplanet ar
det 1 kundens 6gon kanske tydligaste motet med flygbolaget under resan fann vi det
sarskilt intressant att se hur uppfattningen och betydelsen av denna del av
tjanstekonsumtionen paverkades av de olika sétten att checka in pd. Vi har ovan
presenterat teorier om att de olika delarna av en tjansteleverans kan fi olika betydelse

for den dvergripande bedomningen beroende pa ordning och innehall.

Forskningsfragans forsta del berdr servicemétet i sig och hur uppfattningen av detta
paverkas av automatiserad eller personlig incheckning. Ett test likt det i H1 ovan
genomfordes. Vi paminner dterigen om att attributen kabinpersonal och service ombord

ar sammanslagna till faktorn ombord pé ovan beskriven grund.

Tabell 5 — Bedomning av ombord

Foisaile Automatiserad inchecknin
. incheckning vid uton e 1ng . L
Variabel disk i sjalvbetjaningsmaskin Skillnad = Signifikans
(n=93) (n=138)
Ombord 5,04 4,95 0,09 0,47

En liten skillnad finns mellan de bédda grupperna, men den &r som synes ej signifikant
pa acceptabla nivder. Slutsatsen fir ddrmed dras att det inte kan pévisas att
incheckningens form ger skillnader i beddmningsnivder betréffande servicemotet

ombord.
For att ytterligare utrona eventuella skillnader 1 syfte att kunna besvara

forskningsfragans forsta del gor vi i likhet med i H3 ovan en analys av korrelationerna

mellan beddmningen av incheckningen och bedémningen av servicemétet ombord.
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Tabell 6 — Korrelationer incheckning, ombord

Korrelationsvariabler Korrelation Signifikans
0,56 0,00
0,38 0,00

ppersonlig incheckning, ombord

pautomatiserad incheckning, ombord

I samma test av Kleinbaum et al (1998) som beskrivits ovan och i bilaga 3, ges att var
teststatistika blir Z = 1,72 och da griansvérdet for forkastandet av nollhypotesen att de
bada korrelationerna &r lika dr Zgps = 1,96 sd kan vi inte heller hir pdvisa ndgon

skillnad i sambandet mellan beddmningen av incheckningen och servicemétet ombord.

Virt att notera dr dock att skillnaden dr signifikant pa 10 % -nivén, eller pd 5 % -nivén
vid ett enkelriktat test. Denna upptickt, som pekar i riktningen att personliga
servicemoten bedoms mer lika dn servicemdoten av olika karaktdr, skulle kunna vara en

indikation pé att haloeffekter, om nirvarande, ar starkare mellan likartade servicemoten.

Wirtz och Bateson (1995) beskriver, som ndmnts tidigare, att haloeffekter kan pavisas
genom att jamfora hur beddmningarna av ett attribut skiljer sig at for olika bedomningar
av ett annat oberoende attribut. Man ger ocksa som exempel, utan att testa det, just hur
uppfattningen om ett flygbolags ombordservice kan paverkas av dess prestation inom
andra omrdden. D4 servicemdtet ombord pa flygplanet torde vara densamma oavsett hur
passagerarna checkat in bor vi alltsd kunna undersoka eventuella haloeffekter genom att
se om och hur bedomningen av ombordupplevelsen paverkas for positiva och negativa

bedomningar av incheckningen i de respektive grupperna.

For att utrona detta delas respondenterna inom varje incheckningsgrupp upp i
passagerare som  avgett negativa respektive positiva bedOmningar av
incheckningssituationen, med brytpunkt mitt pd skalan. D& vi i grupperna med laga
beddmningar av incheckningen har férre 4n 30 observationer anvénder vi som beskrivits

tidigare ett Mann-Whitney U-test for jamforelsen.
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Tabell 7 — Bedomning av ombord

Laga inchecknings- = Héga inchecknings- Signifikans
Incheckningstyp betyg betyg Skillnad Mann-Whitney
(1-3) (4-5) U-test
. 3,71 5,15
Personlig (13 observationer) (80 observationer) 1.44 0,00
Automatiserad 4,81 4,97 016 0.40
incheckning (22 observationer) | (116 observationer) ' ’

Som synes visar testet pa en signifikant skillnad i beddmningen av servicemotet ombord
mellan passagerare som gett laga respektive hdga betyg till incheckningssituationen. S&

ar dock fallet enbart om passagerare genomgétt personlig incheckning.

Svaret pd forsta delen av forskningsfragan blir sdledes att det inte kan pavisas ndgra
generella skillnader i bedomning av servicemdtet ombord for de tva incheckningssdtten.
Haloeffekter forekommer dock mellan incheckning och ombordupplevelsen for

passagerare med personlig incheckning.

For att besvara den andra delen av forskningsfragan, som berér servicemotets ombord
pa flygplanet padverkan pd den globala néjdheten, anvdnds de regressioner som stéllts
upp 1 hypotes 3. Paternoster et al (1998) foreslar en enkel metod for att jimfora
regressionskoefficienter mellan olika grupper (se bilaga 4). Vi utgér frn regressionen i
hypotes 3 ovan, men anvénder oss av de icke-standardiserade regressionskoefficienterna

som framgar av tabell 8 nedan.

Tabell 8 — Regression mot néjdhet

Standardfel

Icke-standardiserade o

Attribut regressionskoefficienter = W
Personlig Automatiserad Personlig Automatiserad
incheckning incheckning incheckning incheckning

Incheckning 0,00 0,04 0,08 0,05
Gate och 0,00 0,08 0,15 0,10
ombordstigning
Ombord 0,56* 0,25* 0,19 0,12
Ankomst 0,11 0,23* 0,07 0,05
Punktlighet 0,22* 0,37* 0,05 0,04

Justerad R? 0,56 0,51

*Signifikant pa 5 % -nivan
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Regressionskoefficientsjamforelsen ger oss teststatistikan Z = 1,45 och da griansvirdet
for att forkasta hypotesen att koefficienterna dr lika dr Zo 25 = 1,96 sa kan vi inte med
regressionsanalys pdavisa att servicemotet ombord far fordndrad betydelse for den

globala beddmningen av flygresan beroende péd incheckningssitt.
I likhet med vad som gjordes for forskningsfrdgans forsta del analyserar vi
korrelationerna mellan beddmningen av servicemdtet ombord och den totala ndjdheten

med flygresan.

Tabell 9 — Korrelationer ombord, néjdhet

Korrelationsvariabler Korrelation Signifikans
Pombord, néjdhet (personlig) 0’67 0,00
0,57 0,00

Pombord, néjdhet (automatiserad)

Vi anvénder dter korrelationskoefficientsjimforelsetestet (bilaga 3) och finner att Z =
1,20 vilket ligger under grénsvérdet Zogps = 1,96 varpa inte heller skillnader i
korrelationssambandet mellan ombordupplevelsen och den dvergripande ndjdheten kan

pavisas.

F1: Hur paverkas ett mdnskligt serviceméte senare i tjidnsteleveransen i relation till
kundndjdhet av att kunder genomgatt ett automatiserat respektive ett personligt
inledande serviceméte?

a) Hur paverkas bedomningen av ett efterfoljande personligt serviceméte?
GENERELLA SKILLNADER KAN INTE PAVISAS

HALOEFFEKT UPPSTAR DA ETT PERSONLIGT SERVICEMOTE INLEDER
TJANSTELEVERANSEN

b) Hur paverkas betydelsen av ett efterfoljande personligt servicemote i forhdllande till
overgripande néjdhet?

SKILLNADER KAN INTE PAVISAS
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5.5 Hypotes 4

Var sista hypotes berdr fundamentet for hela studien — att en viktad modell &r béttre pa
att forklara och forutsdga den beroende variabeln 6vergripande nojdhet. Som beskrivits
tidigare finner vi det vara av stor vikt for studiens legitimitet att de modeller vi studerar
fordndringar 1 de facto tillfor nagot till forstaelsen av ndjdhet. Med utgangspunkt i vad
som forefaller vara den dominerande uppfattningen och i tidigare studier av Taylor och
Claxton (1994) pé flygresor fann vi det troligt att en viktad linjar modell skulle vara
bittre pa att forklara overgripande ndjdhet &n en vad en oviktad linjdr modell skulle

vara.

I Overrensstimmelse med den av Taylor och Claxton (1994) foreslagna metoden

jamforde vi vara tva viktade modeller Eaiwi, dér a; motsvarar bedémningen av attribut

1 och w; motsvarar betavikten av attribut i (detta dr séledes de tva regressionerna ovan i

tabell 3), med tvd oviktade linjdra modeller Eai, dér a; motsvarar beddmningen av

attribut 1.

Tabell 10 - Forklaringsvarden

Justerad R?

Linjar modell
Personlig incheckning Automatiserad incheckning
Viktad (Y a,w,) 0,56 0,51
Oviktad ( Y a,) 0,51 0,49

Vi finner att vi i modellerna for bdde personlig och automatiserad incheckning erhéller
hogre forklaringsvirden med en viktad linjar modell &n med en oviktad. Saledes finner
vi stdd for var hypotes att en viktad modell &r battre pé att forutsidga total ndjdhet och

vér fjarde hypotes kan dédrmed inte forkastas.

H4: En viktad linjdr modell dr bdttre pa att forutsdga kunders nojdhet med tjdnsten dn
en oviktad linjdr modell.

HYPOTESEN STODS
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5.6 Sammanfattning

HI: Kunder som genomgatt ett personligt inledande servicemote kommer att ge hogre
betyg till servicemdtet dn kunder som genomgatt ett automatiserat inledande

servicemote. FORKASTAS

H2: Kunder som genomgadtt ett personligt inledande servicemote kommer att uppvisa

hogre overgripande nojdhet med tidnsten dn kunder som genomgdtt ett automatiserat

inledande servicemiote. FORKASTAS

H3: Kunder som genomgatt ett personligt inledande serviceméte kommer att ge storre
betydelse till det inledande servicemotet i sin overgripande bedomning dn kunder som

genomgitt ett automatiserat inledande servicemote. FORKASTAS

F1: Hur paverkas ett mdnskligt servicemdéte senare i tjidnsteleveransen i relation till
kundndjdhet av att kunder genomgatt ett automatiserat respektive ett personligt
inledande serviceméte?

a) Hur paverkas bedomningen av ett efterfoljande personligt serviceméte?
GENERELLA SKILLNADER KAN INTE PAVISAS

HALOEFFEKT UPPSTAR DA ETT PERSONLIGT SERVICEMOTE INLEDER
TJANSTELEVERANSEN

b) Hur paverkas betydelsen av ett efterfoljande personligt servicemote i forhallande till
overgripande nojdhet? SKILLNADER KAN EJ PAVISAS

H4: En viktad linjdr modell dr bdttre pa att forutsdga kunders nojdhet med tjdnsten dn
en oviktad linjir modell. HYPOTESEN STODS
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6. Slutdiskussion

Vi kan med vér studie inte pdvisa att det forekommer ndgra skillnader i vare sig
uppfattning av automatiserade och minskliga serviceméten i inledningen av komplexa
tjansteleveranser eller att den Overgripande beddmningen av tjénsten skiljer sig at
beroende péd det inledande servicemdtets natur. Vi finner inte heller att de studerade
inledande servicemotena far olika betydelser for den Gvergripande ndjdheten med
tjansten. Vad vi dock visar pd &r att det minskliga servicemdtet ger upphov till
haloeffekter som péverkar beddmningen av ménskliga servicemdten senare i den
komplexa tjénsteleveransen. Vi har ocksd funnit att linjira modeller dér de olika
serviceattributen ges olika vikt dr béttre pa att forklara dvergripande ndjdhet &n oviktade

linjdra modeller.

Implikationerna av studiens resultat &r bade metodologiska och praktiska. Inom
metodomradet vill vi mena att vi visat pd betydelsen av att studier pa attributniva kan
och bor kompletteras med regressionsanalyser for att nd 6kad forstielse. Jamforelsen
mellan tva varianter av attribut med samma funktion behdver inte stanna vid att jimfora
medelvdrden. Om skillnader inte kan pavisas i bedomningen utesluter inte det att
skillnader visar sig i attributens paverkan pd den beroende variabeln, bade mellan
grupper och relativt inom dem. Vidare har vi visat pd att en analys av attributets
paverkan pd bedomningen av andra attribut i modellen kan vara behjilpligt med att

tillfora ytterligare kunskap om modellens dynamik.

Det ér en utbredd uppfattning att forsta intryck dr bestdende och for den som star infor
att sitta samman en komplex tjdnst och/eller infora sjélvbetjaningsteknologi kan
undersdkningens resultat forhoppningsvis vara behjilpligt. Att studera beddmningen av
incheckningssituationen &r ett naturligt steg i jakten pa végledning i beslutet. D4 man
ser att beddmningarna skiljer sig ytterst marginellt 4t dr det létt att tro att val av
incheckningsmetod inte har ndgon betydelse for kundens uppfattning. Det faktum att
man inte heller finner ndgon skillnad i total ndjdhet med flygresan mellan de olika

incheckningsalternativen &r ytterligare ett stod for den uppfattningen.

Vi har dock visat pa att en viktad linjdr modell béttre forutspir en kunds totala ndjdhet,

varpd vi menar att det d&r betydelsefullt att inte ndja sig enbart med
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medelvdrdesjamforelser utan att dven se om eventuella skillnader uppstir i
servicemotets betydelse for den dvergripande ndjdheten. D4 man inte heller hir kan se
vare sig skillnader mellan incheckningsalternativen eller att ndgot av dem har en
betydande inverkan pd den Overgripande ndjdheten torde slutsatsen bli att det ar av
ringa betydelse, om ndgon alls, hur det inledande servicemotet utformas i termer av

automatisering och ménsklig interaktion.

En sadan slutsats menar vi dock ér bade forhastad och felaktig. Nér vi flyttar analysen
ytterligare ett steg framat visar vi ndmligen pa att &ven om val av incheckningsmetod
inte pdverkar vare sig incheckningsattributet eller ndjdhet, sa paverkar det andra delar
av den komplexa tjinsteleveransen, di en haloeffekt uppstir som gor att bedomningen
av incheckningssituationen far aterverkningar i beddomningen av servicemdtet ombord.
Just detta attribut har ocksa i den aktuella gruppen den storsta paverkan pa den
overgripande ndjdheten. Ett vid en fOrsta anblick obetydligt attribut paverkar alltsd det
for nojdhet viktigaste attributet 1 gruppen och vér uppfattning dr dérfor att det ar av stor
betydelse vid sammansittningen av komplexa tjanster att inte blint forlita sig till
medelvdrdesjamforelser eller ndja sig med att anvénda befintliga regressionsmodeller

for att forutsdga effekterna av fordndringar i leveransens uppbyggnad.

Genom att studera regressionsmodellerna ytterligare noterar man att attributet ankomst
far signifikant betydelse vid automatiserad incheckning, men inte vid personlig
incheckning. Aven om uppsatsens syfte #r att studera servicemdten, och
ankomstattributet inte utgor ndgot saddant, bor denna skillnad ses som en indikation pé
att attributens vikter inte &r statiska utan kan fordndras nédr andra attribut forédndras. En
forklaring till detta fenomen skulle kunna vara att en resa som inleds med ett méinskligt
servicemote forvéntas vara en serviceupplevelse dar ménsklig interaktion mellan kund
och anstélld kommer att vara en viktig komponent. Ett automatiserat forsta servicemote
verkar 1 motsatt riktning och skulle enligt detta resonemang gora att flygresan istillet
ses som en automatiserad process mellan avgangs- och bestimmelseorterna. Till stod
for detta ligger, utover ankomstattributets betydelse vid automatisk incheckning, att
ombordupplevelsen har storst relativ betydelse i gruppen som genomgéatt personlig
incheckning. I sammanhanget bor ocksé noteras att det inte forekommer nigon skillnad

mellan grupperna i betydelsen av attributen eller i den subjektiva bedomningen av dem
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(se bilaga 4), vilket vi ser som ett stod for att skillnaderna inte beror pa

passagerarpreferenser som tar sig uttryck i val av incheckningsmetod.

For den som ansvarar for sammanséttningen av en komplex tjénst bor vetskapen om att
det inledande servicemotet anger tonen for hela tjénsteleveransen vara av betydelse. For
att exemplifiera: En akutmottagning bor kanske inte ha automatiserad registrering vid
ankomst om man dérefter inte kan erbjuda korta vintetider innan patienten blir
undersokt av ldkare. I sjélva verket bor, med hansyn till haloeffekterna, det personliga
bemoétandet vid patientregistreringen prioriteras eftersom det ocksé torde gora att motet
med ldkaren upplevs som bittre. P4 samma sétt borde ett taxibolag som snabbt kan fa
fram bilar, men inte presterar exceptionellt hogt vad giller personligt bemdtande,

anvénda sig av automatiserad bokning for att gora sin styrka 4n viktigare for kunden.

Avslutningsvis vill vi ocksd ndmna nagot ytterligare om den haloeffekt som uppvisades
vid personlig incheckning och som tydligt pdverkade servicemdtet ombord pa
flygplanet. Att haloeffekter inte kunde ses vid automatisk incheckning behdver ju
naturligtvis inte betyda att de inte forekommer &ven ddr. Det dr kanske inte helt
otdnkbart att tro att haloeffekter dr starkare mellan serviceméten som dr av liknande
karaktir som personlig incheckning och det ménskliga servicemétet ombord. Det &r
tankbart att en haloeffekt kan uppvisas mellan automatisk incheckning och andra
automatiserade servicemdten som exempelvis elektroniska underhéllningssystem

ombord pa flygplanet eller sjdlvbetjdnad ombordstigning.

6.1 Kritik mot studien

Det har varit vdr ambition att genomfOra studien pa ett sétt sd att den héller god
vetenskaplig standard. Det finns dock naturligtvis vissa foreteelser inom ramen for den
som behover papekas och som maéste tas hdnsyn till ndr man tar till sig av studiens
resultat. Det har varit vir hogsta ambition att 14ta urvalet av respondenter ske helt
slumpmassigt. Av tidsskédl har dock i sérskilt stor utstrackning respondenter valts som
antas kunnat forstd och gora sig forstddda pa svenska. Vidare har endast ankommande
till en flygplats varit foremal for studien och dértill 4r passagerare frén ett par flygbolag
mycket frekvent forekommande. Detta beror pa den svenska flygmarknadens struktur,

men mdste dndd antas ha inverkan pd generaliserbarheten av studiens resultat som
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gillande for svenskt inrikesflyg. Aven om vi i utformandet av studien gjort vad som stir
i var makt for att sdkerstdlla att bade automatiserade och personliga
incheckningsalternativ fanns att tillgd vid respondenternas avreseflygplatser och for de
bolag de rest med, kan vi inte garantera att valet av incheckningsmetod skett

slumpmassigt.

6.2 Vidare forskning

Under studiens géng har vi funnit ménga fenomen som kan vara av intresse att bedriva
fortsatta studier inom. Vi har endast latit respondenterna goéra sina beddmningar efter
genomford resa. Men genom att lata passagerare avge sina beddomningar 1 direkt
anslutning till att servicemotet upplevts blir det tydligare, och mer tillforlitligt, hur
utvdrderingen av tjénsten utvecklas under konsumtionsprocessens gang. Vid ett sadant

forfarande vore det ocksd mojligt att anvénda sig av ett mer omfattande frdgeformulér.

Ett annat uppslag for vidare studier dr att genomfora en snarlik undersokning, men
utformad som ett experiment. Genom att manipulera vissa faktorer dr det mojligt att
bringa ytterligare klarhet kring skillnaderna mellan automatiserade och personliga
servicemdten 1 komplexa tjdnsteleveranser. Ett sidant experiment kan forslagsvis
utformas sa att mojligheten att aktivt vélja incheckningsmetod elimineras, vilket skulle
kunna ge forstdelse for flertalet nirliggande fragestéllningar. Man skulle exempelvis
kunna bilda sig en uppfattning om hur den totala kundndjdheten paverkas for ett
flygbolag som avskaffar den personliga incheckningsmetoden, vilket &r ett
framtidsscenario som inte torde vara helt frimmande beaktat flygbranschens nuvarande
situation. Resultaten i ett sddant experiment skulle ocksd vara intressanta att jamfora
med de resultat vi erhdllit i denna studie eftersom mdjlighet skulle finnas att bringa
klarhet i hur valfrihet i den komplexa tjdnsteleveransens sammanséttning paverkar den

globala beddmningen.

Som ndmnts ovan misstinker vi att haloeffekter &r starkare mellan serviceméten av
liknande karaktir, det vill sdga dér bada &r antingen méanskliga eller automatiserade. Att
genomfora en studie i1 vilken incheckning skett antingen med sjdlvbetjéning eller
personligen vid disk samt dir beddmning av bade automatiserade och personliga

servicemdten ombord pa flygplanet far 1dmnas torde kunna bringa ytterligare klarhet i
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detta. Vi vill hdr nimna att det skulle kunna vara av sérskilt intresse att fundera nigot
mer ingdende kring hur grénssnittet i de automatiserade servicemdtena utformas och om

detta paverkar haloeffekter.

Vidare finns omfattande forskning kring véntetider och hur kunder reagerar pa och
uppfattar dessa. Att ldgga till automatiserade eller minskliga servicemoéten till den

dimensionen skulle kunna mojliggora ytterligare insikter inom kdteorin.

Slutligen vill vi ocksa ndmna att komplexa tjénsteleveranser over lag skulle kunna vara
foremal for ytterligare forskning. Mycket kunskap finns redan nu att inhdmta kring
enskilda servicemdten, men dynamiken i de mer invecklade tjdnsterna dr i vara dgon
sarskilt fascinerande. I ett samhille dér tjénster blir allt viktigare och didr nya
banbrytande teknologiska landvinningar gors dagligen torde fordjupade insikter kring

detta vara till gagn for individ, foretag och samhélle.
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8. Bilagor

Bilaga 1. Intervjuformulir for identifiering av tjinsteattribut

Hej! Vi ér tva studenter vid Handelshdgskolan i Stockholm som i var magisteruppsats
studerar svenskt inrikesflyg. Vi dr tacksamma om du hjdlper oss att fylla i detta
formulér och dérefter later oss intervjua dig personligen under ett par minuter.

1. Har du rest med inrikesflyg i Sverige de senaste 12 ménaderna?
Ja Nej > var vénlig ldmna in formuléret

2. Beskriv kortfattat vad som ar viktigt med en resa med inrikesflyg i Sverige for att du
ska bli n6jd med den.

3. Vi ber dig nu att rdkna upp de delar av en resa med inrikesflyg i Sverige som du
tycker ar viktiga for din beddmning av hur ndjd du 4 med resan.
Du fdr gérna skriva i punktform!

Vi ber dig nu returnera formuléret och ge oss ett par minuter till att personligen stilla
ndgra foljdfragor.
Tack for din hjalp!
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Bilaga 2. Huvudstudiens intervjuformulir

Notera att frdgorna enbart gdller din resa med aktuellt flygbolag idag
1. Vilket flygbolag har du rest med idag?[d SAS [ FlyNordic [ Skyways [ Sterling [ Annat
2. Fran vilken flygplats har du rest? GOT MMX LLA UME AGH RNB OSD SDL OER VXO KLR / /

3. Nu foljer nagra fragor om ditt intryck av din resa idag. Vi ber dig att betygsatta pa en skala fran (1-6) dar
1 = lagsta betyg och 6 = hogsta betyg.

Lagsta betyg Hogsta betyg
a) Incheckning 1 2 3 4 5 6 [ Vet ej
b) Gate och ombordstigning 1 2 3 4 5 6 [ Vet ej
c) Kabinpersonal 1 2 3 4 5 6 [ Vet ej
d) Service ombord 1 2 3 4 5 6 [ Vet ej
e) Ankomst 1 2 3 4 5 6 [ Vet ej
f) Punktlighet 1 2 3 4 5 6 [ Vet ej
g) Sikerhet 1 2 3 4 5 6 [ Vet ej
h) Pris 1 2 3 4 5 6 [ Vet ej
4. Nu foljer nagra fragor om ditt totala intryck av din flygresa idag
Mycket missndjd Mycket nojd
a) Hur nojd eller missndjd ar du med flygresan? 1 2 3 4 5 6 [ Vet gj
Inte alls Mycket val
b) Hur val uppfyller flygresan dina forvantningar? 1 2 3 4 5 6 [ Vet gj
Mycket langt ifran Mycket nara
c) Forestall dig en flygresa som &r helt
perfekt i alla avseenden. Hur nara eller 1 2 3 4 5 6 [ Vet ej
hur langt ifran detta ideal ligger dagens flygresa?
5. Incheckning
a) Hur checkade du in vid dagens flygresa?
[ Personlig incheckning vid disk [0 Sjalvbetjaningsmaskin dsms

[ Flygbolagets hemsida O Annat

b) Om du checkade in vid sjalvbetjaningsmaskin, fanns det personal tillgdanglig vid maskinen for att assistera vid behov?
OJa [ Nej [ Vet ej

c) Uppstod nagot problem vid din incheckning som innebar att du behoévde hjalp?
OJa [ Nej - vad?

6. Flygradsla ar vanligt férekommande och kan utgoéra ett hinder vid flygresor.

Inte alls | stor utstrackning
| vilken utstrackning kanner du obehag att flyga? 1 2 3 4 5 6 [ Vet ej

7. Hur manga flygresor har du genomfort de senaste 12 manaderna?
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Bilaga 3. Jimforelse av koefficienter mellan grupper

A.
Jamforelse av korrelationskoefficienter mellan grupper.
Kleinbaum et al (1998, s 99-101)

Ho: p1=p2 Hi:p1=p2

Z, =lln1+r1
2 1-p

infogas i

7 = Z-7
AU(n, =3) +1/(n, - 3)

H, forkastas om | Z | >z,

B.
Jamforelse av regressionskoefficienter mellan grupper.
Paternoster et al (1998)

Ho:bi=by Hi:by=by b; = icke-standardiserad regressionskoefficient

SEi= i

n

bl _bz

7 =
\SED? + SEb,’

H, forkastas om | Z | >z,
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Bilaga 4. Medelvirdesjamforelser for ovriga attribut
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