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Sammanfattning

Studien har som syfte att ta reda pa vilken paverkan digitalisering har pa restaurangbranschen genom
att undersdka en digital transformation av restauranger. Under Covid-19-pandemin har restauranger
drabbats hart av Covid-19 restriktioner som begrinsar fysiska sammankomster och som endast har
tillatit bordsservering. Flera restauranger har, till f6ljd av restriktionerna, vént sig till digitala
hjdlpmedel dar restauranggésten bestéller och betalar pa egen hand genom sina mobila verktyg. Detta
har lett till en digital transformation som péverkat hela organisationen. De pafoljderna som dessa
digitala bestdllnings-, och betalningssystem (DBB-system) har pa restaurangverksamheter undersoks
genom att studera olika restauranger som har tillimpat samma typ av DBB-system.

Genom en kvalitativ metod med deduktiv ansats har en datainsamlingen gjorts genom
litteraturundersdkning, semistrukturerade intervjuer och observationsstudie for att bidra till &mnet som
undersoks. Studien riktar sig frdmst till de som kan ha intresse av att genomfora en digital
transformation i restaurangverksamheter. Undersokningen har som syfte att undersoka vilken
paverkan en digitalisering av tjdnsteprocesser har haft pa restauranger till f61jd av Covid-19 och vilka
specifika faktorer som har betydelse i restaurangverksamheter nédr en digital transformation ska
genomforas och varfor.

Studien visar pa att inforandet av digitala tjdnsteprocesser har stor paverkan pa arbetsroller,
arbetsprocesser och upplevelse av restaurangtjanster. Instillning till att infora digitala tjinsteprocesser
paverkas till stor del av kontexten som det implementeras i. Studien visar &dven att
restaurangverksamhetens aktiviteter &ndras pa sa sétt att DBB-verktyget har automatiserat vissa
aktiviteter och dirav underléttat for personalen samtidigt som att oférutsdgbara héndelser har lett till
att personalen gjort ett dubbelarbete i vissa fall. DBB-verktyget har paverkat personalens arbetsroll
och kompetenser i och med att de ldgger mer tid pa att forklara den tekniska aspekten istillet for
sjilvaste menyn. Undersdkningen visar dven att DBB-verktyget ar frimst applicerbar hos restauranger
som erbjuder enklare mat och dryck och fokus 4r pé att det ska g& snabbt.

Nyckelord: Digital transformation, digitalisering, tjinst, arbetssystem,
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Abstract

The purpose of the study is to investigate the impact that digitization of service processes can have on
restaurants. The restaurant industry has been affected by the Covid-19 pandemic due to restrictions
that prohibits large physical gatherings that only allows table service. As a result of this, several
restaurants have turned to digital solutions where sitting guests, through their mobile devices, order to
the table through a digital menu and pay through their phone. This has led to a digital transformation
in the restaurants affecting the whole organization. The impact that these digital-, ordering and
payment tools have on restaurant organizations have been examined by studying different types of
restaurants that have all integrated the same type of tool for digital ordering and payment.

Through a qualitative method with a deductive approach, data has been collected through literature
research, semi-structured interviews and observational studies to contribute to the topic being
investigated. The study is primarily aimed towards those who may be interested in undergoing a
digital transformation in restaurant operations. The purpose of the study is to investigate what impact
a digitalisation of service processes has had on restaurants as a result of Covid-19 and what specific
factors are important in the restaurant when a digital transformation is to be implemented and why.

The study first presents the result from the data collection that is analyzed in a later section in
combination with previous theories. The result and the analysis are then discussed followed by a
conclusion.

The study shows that the implementation of digital service processes has a major impact on work
roles, work processes and experience in restaurant services. Attitudes towards the implementation of
digital service processes are largely influenced by the context in which it is implemented. The study
also shows that the restaurant business's operations change in such a way that the digital ordering and
payment tool has automated certain activities and thereby facilitated for the staff but at the same time,
unpredictable events have led to the activities have become more for the staff . The digital ordering
has affected the staff's work role and competencies because more time is being spent on explaining the
technical use of the digital ordering tool instead of the menu and assortment. The survey also shows
that a digital transformation is primarily applicable to restaurants that offer simpler food and drink and
where there is large value in getting one's order fast.

Keywords: Digital transformation, digitization, service, work system,
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Begreppsdefinitioner

Arbetssystem: Processer, aktiviteter, information, teknik och aktdrer som bildar ett system for att
skapa tjinster eller produkter for interna eller externa kunder (Alter 2013, s. 75).

Service: Bemdtandet och hanteringen av restaurangpersonal gentemot restauranggésterna.

Automation: Med automation menas processer som automatiseras och effektiviseras med hjélp av
digital teknik och ersétter ménskliga uppgifter.

Digitala bestéllnings- och betalningsverktyg (DBB-verktyg): Refererar till verktyg dar
restauranggéster bestéller och betalar sin order digitalt via en mobilapplikation och restaurangen tar
emot géstens bestillning direkt genom en egen digital skdrm/surfplatta.

Digital transformation (DT): De omfattande omvandlingar av foretagets aktiviteter, processer,
kompetenser och affidrsmodeller for att dra nytta av de forédndringar och moéjligheterna som
digitalisering medfor (Vial 2019, s. 120).

Front-end personal: Restaurangpersonal som ar “ansiktet utat” gentemot géster. De interagerar med
géster pa olika sétt genom bl.a. att vilkomna dem, ta emot bestdllningar och ta betalt.

Gist: Begreppet gést i denna studie forklarar kunden som éter eller dricker pa restaurangen.

Informationssystem: Ett ndtverk bestdende av information, teknik och méanniskor i syfte om att
samla, lagra och anvénda information.

Sjilvbetjaning: Innebir att kunden dr aktiv deltagare i utférande av tjdnsten och anvénder resurser
for att genomfora aktiviteter som exempelvis att genomfora ett kop (Alter 2013, 5.77).

Sjavbetjaningsteknik: Sjilvbetjaningsteknik bestar av tekniska grianssnitt som tillater kunden att
utfora en tjanst sjalv utan att en anstilld ar narvarande (Meuter, Ostrom, Roundtree & Bitree 2000, s.
50)

Tjinstesystem: Sammanstillning av aktorer i en tjénst som tillsammans, med sina olika resurser,
skapar virde utifran gemensamma mal (Skélen 2016, s. 53)
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1.Inledning

Denna uppsats innehaller en kvalitativ undersokning om pafoljder av digitalisering av restaurangers
arbetssystem i Sverige till f6ljd av patvingad forédndring pa grund av Covid-19-restriktioner. Intresset
for amnet kom efter att det, pa diverse restaurangbesok i Stockholm, observerades under sommaren
2021 att flertal restauranger tillimpade digitala tekniker i verksamhetens i form av att de ersatte
mycket av kontakten mellan kund och personalen med digitala bestillnings- och betalningsverktyg
(DBB-verktyg). Detta i form av digital bordsbestillning via mobila applikation.

Digitalisering innebdr de samhiélleliga fordndringar som sker pd grund av tillimpningen av digital
teknik i olika delar av samhillet (Parviainen, Tihinen, Kéiridinen, & Teppola 2017, s. 64). I ett
foretagskontext syftar digitalisering pa att anvénda sig av och utnyttja digitala tekniker for att forédndra
eller forbéttra sin verksamhet (Vial 2019, s. 120). Genom digitalisering kan manuella processer
minskas och effektiviseras och pa en organisatorisk nivd kan nya typer av tjanster trida fram
alternativt kan existerande tjdnster utforas pa nya sitt (Parviainen et al. 2017, s. 64).

Restauranger i sverige anses enligt Brooks & Ostberg (2020, s. 15) att ingd inom kategorin for
klassiska smdforetag vilket innefattar attribut av verksamheternas generella intresse for digitalisering
samt deras formaga att striva emot att bli mer digitalt mogna. I det klassiska smaforetaget saknas det
strategiskt arbete for digitalisering dd mycket fokus ldggs pa det operativa arbetet i verksamheten.
Dessa foretag utnyttjar IT frimst for att vara ett stod i administrativa drenden sdsom bokforing och
bokningssystem men har begrinsade resurser for att investera i sin utveckling gillande digitalisering
(Brooks & Ostberg 2020, s. 13). Restaurangservice som tjdnst har dven traditionellt sitt krivt en
interaktion mellan personal och kunder i en gemensam, fysisk plats plus att mat dr en analog artefakt
inom tjansten som produceras och konsumeras parallellt under kundens vistelse (Bitner 1992, s. 58).

I en trendrapport som tagits fram av Trivec (2019, s. 18) beskrivs vikten av att restaurangbranschen
anpassar hur branschen traditionellt utfor sina tjanster till manniskors digitala beteenden. Detta géller
framfOrallt yngre generationer (Generation Z) som ar konstant digitalt uppkopplade, anser teknik som
en integrerad del av deras liv och inte endast som ett verktyg for att forenkla deras liv. De har
dessutom storre krav pa flexibla alternativ géllande tjanster (Trivec 2019, ss. 19 - 20). En viaxande
trend inom restaurangtjénster ér digital bestéllning som utfors av kunder vilket enligt Trivec (2019, s.
15) resulterar i att kunder spenderar 20% mer och att restaurangens vinst 6kar med 6%.

Covid-19-pandemin orsakade stora fordndringar i samhéllet, inom foretag och pa individniva kopplat
till digitalisering. Foretag har gétt 6ver mer till att erbjuda digitala tjanster och behov hos individer
samt deras sitt att leva har blivit allt mer digitala. I takt med ménniskors digitala vanor och de
fordelarna som digital teknik kan medfora en verksambhet ér det oundvikligt att alla delar av samhéllet
blir mer digitalt (Digg 2020, s.15). Digitaliseringens paverkan pa levnadsvanor, beteenden och behov
har framforallt &ndrats pd grund av Covid-19-pandemin eftersom restriktioner och minskad fysisk
kontakt har tvingat organisationer och ménniskor att anpassa sig via digitala tjénster och 16sningar.
Detta har lett till en Okning av digital- informationssdkning, interaktion, kommunikation samt
nyttjande av digitala tjanster (Digg 2020, s. 7).
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1.1 Bakgrund

Vid arsskiftet mellan ar 2019 och &r 2020 brot Covid-19-pandemin ut i vérlden och paverkade bade
manniskor och foretag pd ménga olika sitt. Det forsta fallet av Covid-19 uppticktes i Kina den 31
december ar 2019 och det forsta fallet i Sverige uppticktes 31 januari 2020. Smittspridning gick 1
snabb takt och den 12 april &r 2020 hade 10 000 registrerade fall upptéckts i Sverige. Drygt ett halvér
senare den 13 oktober &r 2020 hade 100 000 registrerade fall noterats (WHO 2021).

31 december 2019 - 25 mars 2020 -

Forsta fallet i variden i Jar?uarl ?020 ) F°T5‘a Restriktioner infors i
. fallet i Sverige upptacks "
upptacks Sverige

Jan 2020 Feb 2020 Mar 2020 Apr 2020 Okt 2020 Jan 2021 Sep 2021 Dec 2021
& .

\ >

12 april 2020 - 10 000 13 oktober 2020 - 100
smittade personer i 000 smittade personer i
Sverige Sverige

29 september 2021 -
Restriktioner upphavs

Figur 1.1 Tidslinje over viktiga hindelser under Covid-19-pandemin

Priyono, Moin och Putri (2020, s.2) forklarar att Covid-19-pandemin bidrog till en milj6 dar foretag
var tvungen att infora och anpassa digital teknologi mycket mer 4n tidigare och gora detta under en
tidspress. Manga foretag gjorde forsok att anpassa sig vildigt fort, ibland inom nagra dagar eftersom
forandringar pad grund av Covid-19-pandemin skedde frdn en dag till en annan utan ordentlig
framforhallning. Fordndringen av affairsmodellen tillsammans med digital teknologi 4r en 16sning for
att mota stora fordndringar i miljon. Specifikt anses digital teknologi moéta fordndringarna i miljon
som skapades av Covid -19-pandemin (ibid).

Aven Knowles, Ettenson, Lynch & Dollens (2020, s.3) menar i sin artikel att Covid-19-pandemin har
bidragit till att vanligt kundbeteende har storts och déarfor har nya sétt att konsumera uppkommit for
kunderna. Trots att restauranger har drabbats hart av Covid-19-pandemin s& forklaras det att
restaurangbranschen har varit innovativa med att skapa virde for kunderna pd nya sétt, trots att
restaurangbranschen har gatt miste om intékter och drabbats av nedstdngningar (ibid).

Eftersom ménniskor inte kunde besdka restauranger i1 samma utstrickning som innan
Covid-19-pandemin behovde restauranger snabbt anpassa sig till det rddande riktlinjerna och
restriktionerna (se figur 1.2). Méanga experter menar att take-away-tjanster har okat valdigt mycket i
samband med Covid-19-pandemin (Trivec 2019, s.19). Vissa restauranger utvecklade
bokningssystem for take-away och en restaurangégare forklarar att de behover vara kreativa for att
vara tilltalande for personer som vill dta mat hos dem (Besoksliv 2020).

Elsafty & Elzeftawy (2021, s.92) menar att det ofta &r fOretaget sjdlv som driver fram en digital
transformation men i detta fall dr det Covid-19-pandemin som har tvingat eller paskyndat foretag att
genomfora den. Detta eftersom nya beteenden bland konsumenter har framkommit, och nya
kundgrupper anvinder digital teknik for forsta gingen. Elsafty & Elzeftawy (2021, s.92) forklarar
ocksa att eftersom lédnder och stéder stingde ner sina samhillen, skapades massvis med nya digitala

8/55



tjénster dér telekommunikation och mobiltelefoni blev viktigare dn tidigare. Bland annat anpassade
fler och fler restauranger digitala tjénster for restauranger, exempelvis i form av att kunna ldsa menyn
pa restaurangen direkt i mobiltelefonen, med hjélp av en QR-kod for att méta nya kundbehov sdsom
att slippa tringsel, minska personlig kontakt och bidra till minskad smittspridning (Elsafty &
Elzeftawy 2021, s.92).

Restaurangbranschen dr en bransch som drabbades véldigt hart av Covid-19-pandemin eftersom
branschen é&r vildigt beroende av att gister besdker dem. De svenska restaurangernas totala
forsaljning ar 2020 landade pa 104 miljarder kronor (SBC 2021). Det dr en minskning med 20 procent
jamfort med ar 2019. Inom kategorin lunch-och kvillsrestauranger minskade forséljningen med 19%.
Lunch -och kvillsrestauranger kan beskrivas som traditionella restauranger med bordsservering,
kvarterskrogar och pizzerior med mera (SBC 2021). Aven varslande av personal var en foljd av
Covid-19-pandemin dir drygt 21 000 st anstdllda i Sverige fick ldmna sitt arbete inom
restaurangbranschen under perioden 2020-01-01 till 2021-01-01 (Arbetsformedlingen 2021).
Minskningen under ar 2020 berodde péd den rddande Covid-19-pandemin dir regeringen beslutade om
ett antal restriktioner (Se figur 1.2) dédr bland annat férbud mot allmdnna sammankomster och
offentliga tillstdllningar med fler &n 50 personer infordes, samt forbud om servering av mat och dryck
vid barer i syfte om att minska kobildningar och tringsel. Detta beslut innebar att restauranger endast
kunde bedriva bordsservering at sina géster och antalet restauranggéster minskades av restriktionerna.
Reglerna och restriktionerna for restauranger infordes den 25 mars ar 2020 (Visita 2021), och
upphévdes den 29 september ar 2021 (Folkhdlsomyndigheten 2021).

Restriktioner och rekommendationer som inférdes 25
mars 2020 pa grund av Covid-19-pandemin

Férbud mot allmanna Férbud om servering av Avstand mellan bord fér Restaurang och
sammankomster och mat och dryck vid barer, restauranggaster for att personal ska ansvara
offentliga tillstaliningar endast bordsservering minska smittspridning med rutiner for att
om mer an 50 personer eller avhamtning. och trangsel. minska smittspridning

Figur 1.2 Restriktioner och rekommendationer som infordes 25 mars 2020.

Under Covid-19-pandemin valde fler och fler restauranger att introducera sjélvbetjaningstjanster och i
takt da dven kundernas forvintningar fordndrades. I en undersokning svarar varannan svensk att de
foredrar att handla i butiker som erbjuder ndgon form av sjélvbetjdning eller mobil 16sning for att
minska personlig kontakt (Ehandel 2020). I takt med digitaliseringen sa fordndras dven kundernas
forvintningar for flexibilitet och effektivitet och detta géller ocksé for restaurangbesdk. Aven om ett
restaurangbesok bygger pa upplevelse, miljoé och sociala interaktioner sa kan digitaliseringen bidra till
vardeskapande. Sjilvbetjdningsapplikationers syfte handlar fraimst om att automatisera, effektivisera
och bidra till kortare véntetider samt kobildningar (Bambora 2021).

I en artikel fran LS retail (2020) beskrivs att snabbmatskedjan McDonald’s borjade erbjuda sina
kunder denna tjdnst ar 2017 i syfte om att minska kobildningar, 0ka effektiviteten och minska
felbeslut av den ménskliga faktorn. Det forklaras att kobildning dr ett storande moment for kunder.
Nir det géller snabbmatsrestauranger sé kan tre av fyra personer overviga att lamna restaurangen om

9/55



det ér sju eller fler personer i ko (LS Retail 2020). Sjélvbetjiningstjinster finns sedan tidigare men
hos restauranger med bordsservering kan behovet, forvdntningarna och affarsmodellen vara
annorlunda. Restaurangkedjan Pinchos dr en restaurang med bordsservering som har nischat sig pa pa
denna typ av restaurangkoncept och anvédnder sig enbart av en mobil sjilvbetjdningsapplikation som
de sjdlva tillhandahaller (Pinchos 2021). Restauranggésterna laddar ner en applikation for att boka
bord, se menyn, bestdlla mat och betala pa egen hand i sin egen mobiltelefon (ibid). Andra typer av
sjalvbetjaningsapplikationer har skapats dér tredjepartsforetag sésom Happy order, Trivec Buddy och
Weiq erbjuder sin applikation till restauranger for att erbjuda digitala bestallningar till sina géster.

Foretaget Weiq har ett digitalt betalningsverktyg som erbjuder en plattform till restauranger och
géster. Gésten skannar en QR-kod pa bordet med sin mobiltelefon och hénvisar till en applikation for
att gora en bestillning och betalning. Nér kunden har skannat QR-koden s& Gppnas en applikation 1
gisternas mobiltelefon. De far dér vélja den restaurang som de befinner sig pa for att sedan ga in pa
menyn dir alternativ av mat och dryck visas. Nar de har valt vilken bestéllning de vill géra kan de ga
vidare till betalning dir de far mojlighet att vélja betalningsmetod sdsom Swish- eller kortbetalning.
Diérefter tar restaurangen emot bestillningen via en surfplatta som Weiq har forsett dem med. Nér
maten eller drycken ér klar kan restaurangen meddela gésten detta som far en notis i sin mobiltelefon
och antingen hdmtar gésten sin bestéllning sjdlv eller s& gar servispersonalen ut till bordet med
bestéllningen. Restaurangen har mdjlighet att sjélv dndra utseendet pa menyn i applikationen som
visas for gésten. Exempelvis om det vill erbjuda nagot tillfélligt sa gar det att lagga till, eller om nagot
ar slut 1 sortimentet sé kan det tas bort. Gésten behdver ej registrera sig i applikationen och betalning
gér att genomfora med VISA, Mastercard eller Swish (Weiq 2021).

1.2 Problemformulering

Eftersom att digitalisering fortsétter att véixa i samhéllet och paverka ménniskors beteenden samt alla
typer av verksamheter (Valacich & Schneider 2018, s. 32) ér det inte osannolikt att restaurangens
tjdinster kommer, 1 storre utstrickning, bli allt mer digitaliserade och automatiserade.
Covid-19-pandemin dr en stor bidragande faktor till att restauranger och dess tjanster har knuffats i en
mer digital riktning vilket & ena sidan anses vara visentligt pd grund av de fordelarna som
digitalisering kan medfora sdsom att forbittra effektiviteten och spara kostnader i en verksamhet. A
andra sidan har restaurangbranschen inte legat i framkanten géillande digitalisering och uppldgget av
restaurangservice har, for det mesta, forblivit analog med manuella processer dér stor vikt i
upplevelsen och tjdnsten har varit det personliga motet mellan servicepersonal och restauranggist
(Lee 2015, s. 135). Att infora digital sjilvbetjdning i restaurangprocesser som tidigare for det mesta
varit analoga och manuella processer, leder till fordndringar i verksamheten som restaurangerna
mojligtvis inte hade forberett sig pa . Dessa olika faktorer och paféljderna dr det som undersékningen
utforskar ndrmare.

1.3 Syfte & Fragestéllning

Att genomfora en digital transformation av en verksamhet innebér nya péfoljder i verksamheten och
nya sétt for alla 1 verksamheten att forhalla sig till, vilket skapar bade mojligheter och utmaningar hos
restaurangerna. Syftet med studien é&r att undersoka vilken péverkan en digitalisering av
tjansteprocesser har haft pa restauranger till foljd av Covid-19 och vilka specifika faktorer som har
betydelse i restaurangverksamheter nér en digital transformation ska genomforas .
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For att uppfylla detta syfte har f6ljande tva fragor varit grunden for undersdkningen:
Huvudfraga: P4 vilket sitt paverkas restaurangverksamheten av en digitalisering av tjdnsteprocesser?

Subfriaga: Vilka faktorer har Dbetydelse for en lyckad digital transformation av
restaurangverksamheter och varfor?

1.4 Avgransningar

Studien har som avsikt att undersoka digitaliseringen av restaurangers tjénsteprocesser vilket i den hér
undersokningen avgrénsas till ett arbetssystem som ror bestéllning och betalning i restauranger. Detta
innebér att studien endast undersoker restaurangbranschen och endast undersdker processen dir
kunder gor bestillning och betalning via digitala verktyg, och hur restauranger hanterar den
processen. Utifrdn fenomenet digital transformation beroér undersdkningen en transformation pa
foretagsniva.
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2. Teori

I studien har flera olika teorier och modeller anvints for att dels ge en bakgrund till artefakter som
syftet grundar sig pd, dels for att anvéndas till intervjuguiden och analysen for att besvara syfte och
fragestéllning.

2.1 Teoretiska Ramverket

Det teoretiska ramverket utgér huvudsakligen frén tva teorier: arbetssystemsteorin samt ett induktivt
ramverk for digital transformation. Arbetssystemsteorien anvinds i studien for att kartldgga och
analysera hur arbetssystemet inom restaurangers tjansteprocesser dr kopplat till de verkliga
héndelserna som f6ljd av en digital transformation. Byggstenarna for digital transformation beskriver
hur en digital transformation kan se ut pd organisatorisk och samhéllsniva och kommer att belysas i
analysen. Vidare bestir det teoretiska ramverket av digital transformationens péverkan pa olika
faktorer i tjanstesystem i form av arbetssystem vilket kommer att anvidndas i analysen for att belysa
paféljderna och utmaningarna av de verkliga upplevelserna av olika omradena i arbetssystemet.

2.1.1 Servicemdten 1 restauranger

Bitner, Booms & Tetreault (1990, s. 70) forklarar begreppet service encounter eller servicemdten som
tiden d& en konsument interagerar direkt med en tjénst vilket inkluderar personalen men dven den
fysiska miljon och andra fysiska element. Den fysiska miljon i forhallande till platsen och dess
inredning och stimning kan ha stor paverkan péd servicemotet samt konsumentens och personalens
beteende som befinner sig i miljon vilket enligt Bitner (1992, s. 57) géller framforallt for
tjinsteindustrier som restauranger bland annat. I en sddan miljo krévs det oftast ménsklig kontakt
mellan konsumenten och personal (Bitner 1992, s. 58). Tjénsten produceras och konsumeras kort efter
varandra och konsumenten anses befinna sig i “verkstaden” da de far uppleva hela livscykeln av
tjdnsten (Bitner 1992, s. 57). I restaurang som tjanstmiljo &r det bade personal och kunder som ar
ndrvarande samt utfor aktiviteter och Bitner (1992, s. 58) menar att sddana miljoer dr komplexa i
forhallande till de mal som organisation, t.ex. restaurangen, hoppas uppné i den fysiska miljon. Detta
eftersom de maéste hénvisa till bdde personalens och kundernas behov géllande hur platsen ar formad
och tinkt att anviandas (Bitner 1992, s. 58).

Restauranger ldgger generellt fokus pé att forbdttra deras materiella erbjudanden sdsom mat samt
anldggning som restauranggéster befinner sig i samt en standardiserad service interaktion oavsett vilka
kunder de har (Lee 2015, s. 134). Kundinteraktionen mellan personal och géster dr vildigt hog i
restaurangverksamheter och att vara uppmaérksam kring gésterna ridknas som viktig for service och
innefattar aktiviteter som att restaurangpersonal regelbundet stimmer av hur det dr med gésterna for
att uppfylla deras behov (Lee 2015, s. 135).

2.1.2 Digital transformation

Vial (2019, s.122) presenterar ett induktivt ramverk Building blocks of the DT process bestaende av
atta olika omraden som beskriver digital transformation som en process vilket presenteras nedan. I
den processen spelar digital teknik en stor roll for att fordndra och motverka stérningar, som i sin tur
leder till strategiska svar frén organisationen pé de stdrningarna. Med hjdlp av digitala tekniker kan
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organisationer fordndra virdeskapande for att bli konkurrenskraftiga for att sedan genomfora
strukturella fordndringar och O6verkomma de hinder som skapas i fordndringsarbetet. Efter denna
process utvérderas fordndringen om den har fatt positiva eller negativa effekter for organisationen
(ibid).

Digital teknik

Digital teknik har stor paverkan pa ménniskors beteende som konsumenter pa grund av den enorma
och snabba tillgangen till information och kommunikation (Vial 2019, s. 122). Digitala tekniker enligt
Vial (ibid) relaterar till sociala, mobila, molnbaserade, Internet of Things (IOT) tekniker samt
plattformar. Digital teknik kan hjilpa organisationer att snabbt anpassa sig till fordndringar som beror
pa externa omstdndigheter. Det dr ddremot inte digitala tekniker i sig som skapar vdrde utan det dr
anvindning av dem i specifika kontext som banar vigen for nya sitt att skapa vérde (Vial 2019, s.
125). Dessa foljder kan anses antingen vara en mdjlighet eller ett hot for foretaget. Vissa foretag viljer
4 ena sidan att skapa initiativ for att bemota mojligheterna som digital teknik medfor. A andra sidan
kan digital teknik, i en del fall, ses som ett externt hot for kérnorganisationen (Vial 2019, s. 124).

Storningar

Vial (2019, s. 122) forklarar att stdrningar i tre olika delar dér tillgdng av data, konkurrenslandskap
samt konsumentebeteende och forvintningar paverkas av digital teknik. Eftersom konsumenter har
tillgang till information- och kommunikationsmoéjligheter Gverallt péverkar det deras beteende
samtidigt som de blir aktiva deltagare mellan foretaget och dess intressenter, vilket leder till 6kade
forvintningar pé digitala tjdnster (ibid). Genom digital tekniker skapas ocksd en konkurrens pa
marknaden genom nya former av digitala erbjudanden och minskade barridrer (ibid, s. 123)
Tillgangen till data forsdker organisationer nyttja till egen fordel genom att analysera data och erbjuda
tjédnster som moter konsumenternas behov béttre samt utfora processer mer effektivt (ibid).

Strategiska svar

Organisationer behdver bemdta de storningar som skapats och utforma en strategi for att hantera dem i
syfte om att vara konkurrenskraftiga (Vial 2019, s. 124). Dels behover organisationen skapa en digital
affdrsstrategi, dels en digital transformationsstrategi. Den digitala affarsstrategin utnyttjar digitala
resurser for att skapa differentiellt viarde i en konstant process for framtiden snarare &n ett kortare
projekt (ibid). Transformationsstrategien handlar mer om fordndringen av produkter, processer och
organisatoriska aspekter pd grund av digital teknologi och stdder foretag i att styra transformationer
som uppstar pa grund av interaktion med digital teknik, bdde i verksamheten och efter
transformationen.  Organisationen utnyttjar pa sd sétt digitala tekniker for att omdefiniera sin
affarsmodell (ibid).

Virdeskapande

Digital teknik har 6kat mojligheter till samskapande. I och med den 6ppna kommunikationen och
tillgang till information blir konsumenter aktiva deltagare inom organisationen och ser inte sig sjilva
som passiva gentemot organisation som de handlar hos samt deras férvéntningar pa organisationens
tjanster okar (Vial 2019, s. 122). Digital teknik ensamt skapar dock lite vérde for organisationer. Det
ar dess anvindning i ett sammanhang som skapar mdjligheter for att generera virde (ibid s. 125).
Omdefineringen av affirsmodeller i samband med digital transformation beskrivs i fyra olika
fordndringar som vérdeforslag, virdendtverk, digitala kanaler och mojliggérandet av smidighet och
ambidexteritet (ibid). Digital teknik skapar mdjligheter for organisationer att utforma nya virdeforslag
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dér organisationer anvénder digital teknik for att Gvergé eller 6ka forséljningen av fysiska produkter
till forsdljning av tjanster for att mota konsumenternas behov genom nya innovativa tjanster, och for
att samla in data om kundernas interaktioner for att skapa forstaelse hur de anvénder dem (ibid).

Virdenédtverk kan omdefinieras med hjdlp av digitala teknologier, exempelvis genom
disintermediationstrategi som mojliggor direkta utbyten mellan deltagare 1 ndtverket och kringgér
mellanhinder (Vial 2019, s.125). En annan strategi dr saneringsstrategi dir kopplingarna mellan
deltagare i ett vardendtverk forstérks eftersom digital teknik mojliggoér samarbete (ibid). En ytterligare
strategi d4r en nitverksbaserad medling didr komplexa relationer skapas med intressenter som
potentiellt &r konkurrerande i syfte att gynna kunderna (ibid). Digitala teknologier hjalper ocksa till att
gora kunderna till s& kallade prosumers, vilket innebdr att de blir medskapare av virde inom ett
véirdenétverk. Det kan exempelvis ske genom sociala medier och gemenskaper online men det ar
viktigt att foretag uppmuntrar kunderna att anvinda dessa tekniker da kunderna inte har nagon
skyldighet att anvénda det (ibid).

Digital teknik kan &ven anvindas i syfte om att gora fordndringar inom forséljnings- och
distributionskanaler. Det gar att géra genom att skapa nya kundfokuserade kanaler sdsom sociala
medier for att nd ut till kunder och minska gapet mellan det fysiska och digitala for att frimja en
omnikanalsstrategi (ibid). Det gér dven att infora ett beslutsfattande som bygger pé algoritmer med
hjélp av digital teknik i syfte om att koordinera aktiviteter inom organisationen, exempelvis genom
internet of things eller automation (ibid).

Det sista omradet inom virdeskapande &r smidighet och ambidexteritet vilket innebdr att
organisationer kan anvédnda digital teknik fOor att snabbt anpassa sig till fordndringar i
miljoforhallanden (ibid). Organisatorisk smidighet handlar om att uppticka mdjligheter till innovation
och ta vara pd konkurrensutsatta marknadsmojligheter genom att finga relationer, kunskap och
tillgdngar pé ett snabbt sitt. Det gér att anvinda digitala teknologier for att ge insikt om outnyttjade
marknadsmdjligheter eller for att 6ka narheten till kunderna (ibid s. 126). Ambidexteritet bygger pa en
organisations forméga att upprétthélla en operativ ryggrad tillsammans med digitala tjénsteplattformar
och handlar om att kombinera utforskning av digital innovation med utnyttjande av befintliga resurser
(ibid).

Strukturella forandringar

Digital transformation &r forknippat med ett antal viktiga strukturella fordndringar da det sker en
djupgéende fordndring av strukturen i organisationen (Vial 2019, s. 127).

Ledarskap: Vial (2019, s. 129) forklarar att det ar viktigt att det finns ett ledarskap som ser till att
organisationer utvecklar ett digitalt tankesitt samtidigt som det ar forberedda pa storningar som kan
forekomma med digital teknik. For att sékerstdlla att digital teknik anvénds pa rétt sitt inom
organisationen och anpassas till de mal som finns sa skapas nya ledarskapsroller. De hjélper till att
infora digital affarsstrategi och frimjar samarbetet mellan IT- och affarsfunktioner (ibid).

Arbetsroll: Aven arbetsroller forindras i samband med digital transformation. Medarbetare som
tidigare hade lagt fokus pa IT anvinder sig mer och mer av det och medarbetare som hade lagt
fokus pa affarskunnighet utvecklar den delen, vilket leder till nya arbetsroller som kombinerar affar
och IT (Vial 2019, 5.129). Detta leder dven till att kompetensen hos befintliga medarbetare behdver
utvecklas och kraven pd nya anstéllda blir mer relevant for att uppnd den sa kallade “digitala
arbetskraften” (ibid). Detta betyder dock inte att behovet av humankapital forsvinner utan att det
stélls hogre krav pa“anstillda dér analytiska fardigheter krdavs och det 4r en utmaning att utveckla
anstillda at det héllet (ibid).
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Organisationskultur: Enligt Vial (2019, s. 127) beror organisationens férméga att justera deras
virdeerbjudanden genom att anvénda digitala tekniker till stor del pa deras vérderingar eller den
organisatoriska kulturen. Med virderingar menas hur pass innovativa organisationens kultur ar och
deras instdllning till digitalisering. Det krdvs en villighet fran foretaget att ta risker och
experimentera med digital teknik pd en mindre skala innan det introduceras till resterande
organisationen. P4 sa sitt kan organisationen frimja justering av vérdeerbjudanden genom sma
forédndringar samtidigt som de har utrymme att anpassa sig under langre tid (ibid).

Hinder

Ett annat omrade i processen &dr hinder som behover tas igenom for att inte hindra organisationens
digitala forandring. Dessa hinder kan ha paverkan pa ett positivt eller negativt resultat. Exempel pé
dessa hinder kan vara troghet eller motstaind mot processen av virdeskapande (Vial 2019, s.128).
Troghet innebér att befintliga resurser och formagor kan vara hinder for innovation genom digital
teknik. Organisationer kan redan ha viletablerade processer som dr mycket optimerade och svéra att
fordndra dven om de dr troga, vilket innebér ett hinder att genomfora radikala fordndringar som digital
teknik ofta ar (ibid s. 129). Dessutom kan organisationer ha en stark identitet och organisationskultur
vilket dr en barridr for att genomfora fordndring av smarta tjanster. Det &r ofta strukturella
komponenter i organisationer som &r inbdddade i den vardagliga praktiken som kvéver digital
innovation mer dn att ledarskapet inte omfamnar digital transformation (ibid s. 130).

Motstdnd mot digital transformation kan ocksd komma frén anstéllda dir det 4r viktigt att introducera
fordndringen 1 organisationen i ritt takt (ibid). Det &r &dven viktigt att anvénda ny teknik tillsammans
med den organisationskultur som redan finns for att gynna acceptansen av den, exempelvis genom att
inte forsoka dndra beteenden hos anstillda utan snarare processer for att mojliggora flexibilitet.
Dessutom bor det framhévas potentiella fordelar med den nya tekniken for att minska motstandet
(ibid).

Effekter

De sista faserna i processen av digital transformation handlar om effekterna av den och de bedéms
fraimst pa en organisatorisk niva dven om de ocksé beror pa en samhéllsniva (Vial 2019, s. 130). Pd en
organisatorisk nivd bedoms effektiviteten innehallande automatisering, affarsprocesser och
kostnadsbesparingar péaverkas positivt med en digital transformation (ibid). Andra positiva effekter
med digital transformation kan vara O&kad innovationsformaga, ekonomisk presentation,
foretagstillvaxt, konkurrensfordelar och rykte (ibid). Digital teknik skapar ocksd hogre vinster for
organisationen genom kundengagemang och deltagande, samt bidrar till 6kade chanser for foretag att
overleva genom anpassning och omdefiniering av deras kdrnverksamhet (ibid).

Aven om positiva effekter ofta skapas av digital transformation s& finns det Aven negativa aspekter
med att anvinda digital teknik. Vial (2019 ss. 130-131) tar upp sdkerhet och integritet som tva
negativa effekter. Dessa omrdden paverkar bade organisationer men dven samhillen och dessa
problem behdver erkdnnas och arbetas med for att fordndra dessa omréaden till positiva effekter (ibid).

2.1.3 Arbetssystemsteorin

Arbetssystemsteorin eller Work System Theory (WST) ger perspektiv pa att forstd och analysera hur
system inom organisationer fungerar och belyser framst de system som anvinder sig av IT (Alter
2013, s. 75). En central del i arbetssystemsteorin &r arbetssystem vilket enligt Alter (2013, s. 75)
innefattar de processer och aktiviteter dar ménniskor och/eller tekniker utfor arbete genom att anvinda
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information och teknik, alltsa resurser, for att skapa specifika produkter eller tjénster for specifika
kunder vilket kan vara interna eller externa.

Arbetssystemsramverk (se figur 1.3) beskriver nio element som dr visentliga for att forstd ett
arbetssystem: kunder, produkt/tjinst, processer & aktiviteter, deltagare, information, teknik, miljo,
infrastruktur samt strategier (Alter 2013, s. 79). Processer & aktiviteter, deltagare, information och
teknik anses vara inuti arbetssystemet helt och héllet (ibid). Kunder och produkten/tjénsten kan vara
dels innanfor dels utanfor arbetssystemet eftersom kunder oftast deltar i processerna och aktivteterna
och produkter/tjénster tar form i arbetssystemet (ibid). Miljo, infrastruktur, och strategin &r for det
mesta utanfor arbetssystemet d&ven om de har direkt paverkan pa arbetssystemet (ibid).

De olika elementen samt interaktionerna mellan de bor samarbeta for att arbetssystemet ska fungera
(Alter 2013, s. 79). Exempelvis bor deltagarnas kunskap, motivationer och kompetenser vara i linje
med de processer och aktiviteter som utgér arbetssystemet och vise versa (ibid). Om processer och
aktiviteter fordndras kan det innebéra fordndringar hos deltagarna sdsom ytterligare utbildningar och
fordndring i-, eller ersittning av deltagarnas roll, alternativt automatisering av processer vilket gor att
deltagarnas roll kan bli 6verflodiga (ibid). Alter (ibid) forklarar att de huvudsakliga relationerna och
samspelen sker mellan deltagare och processerna och det dr dessa som maste anpassa sig till varandra.

Processer och aktiviteter

Processer och aktiviteter sker i arbetssystemet for att tjdnster och produkter ska produceras for
kunderna (Alter 2013, s. 80). Det maste finnas minst en aktivitet i arbetssystemet (Alter 2013, s. 80).
Arbetet som utfors i arbetssystemet bestér inte alltid av hart definierade processer med konkreta steg
med tydlig start, mitten och slut. Ménga arbetssystem genomfOr arbete vars processer &r
semi-strukturerade, forlitar sig pa improvisation samt ménskligt omdome. Dirav beskrivs arbetet bast
som en samling av aktiviteter. Analys av aktiviteter bor fokusera pé hur arbetet faktiskt utfors snarare
an en spekulation och forestédllning om hur arbetet bor gé till (ibid).

Deltagare

Deltagare bestar av ménniskor som utfor arbete inom arbetssystemet vilket inkluderar de som
anvinder IT och de som inte gor det (Alter 2013, s. 80). Alla deltagare bor automatiskt ingé i analys
av arbertssystem for att fA med en variation i resultatet. Kunder &r ofta deltagare i arbetssystem,
framforallt inom tjanstesystem (ibid)

Information

Inom arbetssystemsanalys uttrycks information som informationsenheter som anvénds, skapas och
fangas, Overfors, lagras, hdmtas, manipuleras, uppdateras, visas och/eller raderas av processer &
aktiviteter (Alter 2013, s. 80). Alla arbetssystem skapar eller anvdnder information. Den visentliga
informationen dr den som som skapas, anvinds eller bearbetas av arbetssystemet. Information i ett
arbetssystem inkluderar &ven information som inte fingas av datorer sdsom verbala samtal samt
oinspelad information och kunskap som anvinds av deltagarna nér de utfor processer och aktiviteter

(ibid).
Teknik

De allra flesta arbetssystem &r beroende av teknik for att kunna fungera (Alter 2013, s. 80). Teknik
inkluderar verktyg som anvinds av arbetssystemets deltagare. Teknik kan dven vara automatiserade
agenter vilket bestdr av héardvara och mjukvara som utfor helt automatiserade aktiviteter. Nar
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arbetssystem delas in i mindre subsystem dr denna distinktion avgdérande da vissa &r helt
automatiserade (ibid).

Produkt/Tjinst

Arbetssystem existerar for att producera produkter och/eller tjénster for kunden vilket bestar av
information, fysiska artefakter, och/eller handlingar som produceras i arbetssystemet for kundens
nytta (Alter 2013, s. 80). Skillnaden mellan produkt och tjdnst ar inte visentlig enligt
arbetssystemsteorin (ibid).

Kunder

Kunder utgér mottagarna av ett arbetssystem produkter/tjdnster utover att utféra jobbrelaterade
aktiviteter inom arbetssystemet (Alter 2013, s. 81). Arbetssystem existerar for att producera
produkter/tjénster &t sina kunder och det dr dédrav viktigt for analys av arbetssystem att Gverviga vilka
kunderna &r, vad de vill ha, samt hur de anvénder det som arbetssystemet producerar. Externa kunder
ar arbetssystemskunder som bestar av foretagets kunder medan interna kunder &r arbetssystemskunder
som dr anstillda hos foretaget. Kunder i arbetssystem &r ofta dven deltagare i arbetssystem (ibid).

Miljo

Miljé inkluderar relevanta organisatoriska, konkurrenskraftiga, kulturella, tekniska, demografiska
miljo inom vilket arbetssystemet verkar (Alter 2013, s. 81). Miljon paverkar effektiviteten hos manga
arbetssystem da faktorer i miljon kan ha direkt eller indirekt paverkan pa prestandan, ambitionsnivan

samt krav for fordndring. Analys, design och utvdrdering av arbetssystem som ignorerar viktiga
faktorer i miljon riskerar att missa problem som forsémrar arbetssystemets prestanda (ibid).

Infrastruktur

Infrastrukturen inkluderar relevanta ménskliga, informations-, tekniska, resurser som anvinds av
arbetssystemet men hanteras utanfor den och delas med andra arbetssystem (Alter 2013, s. 81). Istéllet
for att endast ha en teknisk synvinkel pa infrastruktur inkluderas dessa ménskliga infrastrukturer,
informationsinfrastrukturer samt tekniska infrastrukturer da alla kan vara avgorande for ett
arbetssystem och darfor bor infrastruktur beaktas i varje analys kring arbetssystem (ibid).

Strategier

Arbetssystemsstrategi, avdelningsstrategi samt foretagsstrategi dr alla relevanta for ett arbetssystem
(Alter 2013, s. 81). Dessa bor vara i linje med varandra exempelvis bor arbetssystemsstrategier stodja
avdelnings-, och foretagsstrategier. Det kan ddremot forekomma att strategier pd ndgon av dessa
nivéer inte ar artikulerade eller dr oforenliga med verkligheten eller med forestillningar hos viktiga
intressenter (ibid).
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Figur 1.3: Arbetssystemsramverket (Alter 2013)

2.1.4 DT paverkan pa tjanstesystem utifran WST

Alter drar en parallell mellan tjdnstesystem och arbetssystem (2018 se Matzner et al. 2018, s. 12) och
menar att alla tjinstesystem bor ses som arbetssystem. For att f4 en tydligare bild av utmaningarna
och paverkan pa tjadnstesystemets operativa processer och aktiviteter till f6ljd av digitalisering kan
element fran arbetssystem anvéndas for att kartligga pafoljderna och vad som kan va viktigt att tinka
pa for tjansteverksamheten (Alter 2018 se Matzner et al. 2018, s. 12).

Processer & aktiviteter

En utmaning inom tjénsteorganisationen ar att utnyttja de mdjligheter som digitalisering och
automation tillfér fullt ut inom tjdnsteprocesser. Detta dr extra utmanande for ostrukturerade eller
semistrukturerade processer eftersom det &r svérare att fa en inblick om utdaterade monster utan att
faktiskt infora IT innovationer (Alter 2018 se Matzner et al. 2018, s. 13).

Deltagare

Det dar forekommande att chefer och personal kédnner sig oroliga av den egna okunskapen kring
digitalisering samt hotad av nya generationer av digitalt kunniga som, med datorer och digital teknik,
har formagan att géra samma jobb mer effektivt. Att utbilda deltagare i digitaliseringen av
tjanstesystemet kraver grundldggande digital kompetens samt formaga att anvdnda datorer pa lampligt
sitt. En annan viktig aspekt och utmaning &r att f4 deltagarna att forstd varfor IT-integrerade
tjdnstesystem dr utformade pé ett visst sétt och ha kénsla for nédr det dr passande vs opassande att
jobba runt eller utan IT systemet (Alter 2018 se Matzner et al. 2018, s. 13).

Information
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Tillgang till och anvindning av digitaliserad information &r mindre utmanande i
hogstrukturerade tjdnstesystem dér informationsanvéndningen styrs av formella regler eller
aktivitetsmonster. Fordelarna med informationstillginglighet realiseras mer séllan i mindre
strukturerade servicesystem vars deltagare kriver informationskompetens och insikt (Alter
2018 se Matzner et al. 2018, s. 13).

Teknik

En utmaning i tjansteorganisationen géller konsekvenserna i tjinsterna om tekniken slutar att fungera
korrekt pa grund av t.ex. buggar eller designfel. En annan utmaning ar att sdkerstilla att deltagarna
anvinder tekniken helhjértat (Alter 2018 se Matzner et al. 2018, s. 13).

Produkt/Tjinst

Utmaningar med kundinriktade innovationer i tjinstesystemet dr att kommunicera och samarbeta med
kunder pa lampligt sdtt. Detta &r en form av tjénst. For att gora detta pa lampligt sétt maste maste
formen, innehallet och presentationen av produkten/tjinsten vara det som dr mest anvindbart och
bekvamt for kunden (Alter 2018 se Matzner et al. 2018, s. 12).

Kunder

Digital transformation applicerar lika mycket till tjéinstesystemen och dess interna/externa kunder. I all
hogre grad méste produkter och tjanster passa kundens virdeskapande praxis vilket oftast tar ny form
pa grund av digitalisering. En utmaning &r bristen pa synlighet och forstaelse for kundens praxis
géllande digitalisering, detta géller framforallt for externa kunder (Alter 2018 se Matzner et al. 2018,
s. 13).

Miljo
Tjinstesystem som inte passar in helt i Ovriga organisationens kultur, vana, tekniska trender,
demografi fungerar oftast simre dn tjdnstesystemen som passar in i dess miljo. Att identifiera och

stimma av vart digitaliseringen krockar i forhédllande till miljon 4r en viktig utmaning inom
tjansteorganisationer (Alter 2018 se Matzner et al. 2018, s. 13).

Infrastruktur

En viktig utmaning med infrastrukturer &r bristen pd kontroll eftersom visentlig foretags- och
ekosysteminfrastruktur vanligtvis dgs av andra organisationer och delas med andra tjdnstesystem
(Alter 2018 se Matzner et al. 2018, s. 13).

Strategier

Att ha ett tjanstesystematiskt perspektiv pa tjdnstestrategier att ga bortom generiska strategier da de tar
1 atanke alla resurser som ingér i tjdnstesystemet (Alter 2018 se Matzner et al. 2018, s. 1).
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3 Metod

Den kvalitativa studien har genomforts med en deduktiv ansats dér forskarna har anvént triangulering
for att stirka studiens kvalite. Datainsamlingen har genomforts med bade intervjuer och observationer
i syfte om att skapa data for vidare analys.

3.1. Val av forskningsansats

Studien anvénder en deduktiv ansats vilket innebér att utvalda teorier leder forskarna till att definiera
relevant data som ska samlas in och analyseras (Yin 2016, s. 100). Genom att inledningsvis ta fram
begrepp och teorier kan forskarna littare hitta beteendemonster och insikter i datainsamlingen som
kopplas till dessa (Yin 2016, s. 101). I studiens fall ddr en omfattande mingd data har samlats in pa
olika satt fran olika kéllor &r det passande att anvénda sig av en deduktiv ansats eftersom att samla in
s& pass mycket data utan négra inledande koncept och teorier utgor enligt Yin (2016, s. 101) en stor
risk for forskaren att de inte vet vad de letar efter samt spenderar en odndlig tid med att forsdka hitta
beteendemonster.

3.2 Kvalitativ metod & fallstudie

Med hjélp av en kvalitativ metod kan en undersokningen ta reda pa hur ménniskor fungerar i verkliga
forhallanden och i realtid och undersoka vad olika méanniskor tycker och tidnker i olika miljéer (Yin
2016, s. 3). En stor del av sddan metod é&r att forska pd manniskors mening i forhallanden som ér i
realtid, samt att undersdkningen ska representeras av deltagarnas perspektiv och inte virderingar eller
forutfattade meningar frdn forskarna. En annan del &r att metoden tar hénsyn till sociala,
institutionella, kulturella och miljomaéssiga forhéllanden vilket andra metoder har svért att géra. P4 sé&
sitt har kvalitativ metod en Onskan att forklara beteenden och tdnkande genom existerande eller
framvéxande koncept (Yin 2016, s.9).

Att en kvalitativ metod har valts passar dessutom bra eftersom den bygger pa upplevelser och har ett
storre utrymme for personliga svar. Detta eftersom studien syftar pa att undersdka olika aktorers
upplevelser och reflektioner géllande en digital transformation i restaurangverksamhet. Studien antar
alltsa ett sociotekniskt perspektiv som undersdker relationerna mellan tekniska och sociala
komponenter vilket lampar sig dessutom for &mnen inom informatik eftersom vérlden har blivit allt
mer digital och utveckling av teknik har fordndrat ménniskors beteenden och organisationens
arbetssitt (Valacich & Schneider 2018, s. 32).

Yin (2016, s.116) forklarar att samla in data for kvalitativ metod innebér att interagera med verkliga
situationer och ménniskor som ingér i de situationer vilket 4ven kallas for att gora féltarbete och utgor
en fallstudie. “Faltet” kan bestd av en organisatorisk eller geografisk plats men kan dven besta av
méinniskor som delar nagot gemensamt, t.ex. genom deras egenskaper, verkliga upplevelser eller
gemensamma arbetsplats (ibid s. 118). I denna uppsats bestéar faltet av olika médnniskor som jobbar
inom restaurangbranschen, leverantéren av DBB-verktyget samt potentiella kunder till restauranger
som &r digitalt erfarna sedan tidigare. Fallstudien for uppsatsen dr den digitala transformationen i
restauranger till foljd av tillimpning av digitala bestdllnings och betalningsverktyg. Studien och
datainsamlingen genomfordes under perioden november och tidig december ar 2021 och tar dérfor
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inte hinsyn till de nya restriktioner som infordes 23 december ar 2021 och eventuell ny paverkan pa
restauranger.

3.2.1 Triangulering

For att stidrka och validera undersdkningen har en kombination av intervjuer och observationer gjorts i
en sa kallad triangulering. Bryman & Bell (2017, s.160) forklarar att triangulering ar extremt viktigt
for att stirka trovirdigheten i studien, speciellt i kvalitativa studier. Triangulering betyder data frén
tva eller mer killor eller fran samma kélla men vid flera tillfdllen. Detta genom att hitta samma
resultat fran olika kéllor, 4ven kallat konvergens. Det betyder att olika observatérer kommer fram till
samma sak eller bevittnar samma sak. Desto mer konvergens, desto mer trovardighet i studien. Till
exempel kan triangulering vara fran tre olika kéllor eller separata konvergens. exempelvis tva olika
observatdrer sdg ndgonting och en artikel menar samma sak (Bryman & Bell 2017, s.161). Forskarna i
denna studie har dérfor lagt stort fokus pa att hitta konvergens fran olika datainsamlingar i syfte om att
stirka trovérdigheten i studien. Eftersom datainsamlingen har gjorts med flera typer av datakéllor, dir
dven olika typer av personer med olika typer av roller har intervjuats, har konvergens varit viktigt.
Exempelvis har intervjuer gjorts med bade leverantéren for DBB-systemet och restauranger som
anvinder sig av DBB-verktyget. Aven om de har villdigt olika syner pd méjligheter och utmaningar
med DBB-verktyget sd har undersokningen bidragit till resultat som kan kopplas ihop med tidigare
teori. Ett annat exempel dr att observationer har gjorts med restauranggéster som kan kopplas ihop
med intervjuer som gjorts och dven tidigare teori. Pa detta sitt har forskarna arbetat i studien vilket &r
en typ av triangulering dar trovardigheten okar eftersom data samlas in frén flera olika kallor.

3.3 Datainsamling

Datainsamlingen har genomforts med semistrukturerade intervjuer eftersom det skapar en mer 6ppen
dialog med respondenterna och ger mojlighet till att stdlla foljdfragor. For att utoka datainsamlingen
har dven observationer genomforts i en miljo som varit i realtid.

3.3.1 Intervjuer

I fallstudier samlas data inom det féltet vilket Yin (2016, s. 138) kallar for faltdata. Féltdata innebar
den rda data som samlas in i den naturliga, okontrollerade miljon. Eftersom de ursprungliga hiandelser
brukar vara externa &dr den huvudsakliga forskningsverktyget sjdlvaste forskaren. Olika
datainsamlingsmetoder far fram olika typer av data. En datainsamlingsmetod som Yin (2016, s. 139)
introducerar dr intervjuer vilket genom kroppssprék och talan kan forse med personliga forklaringar
av ett specifikt beteende, handling, minne eller asikt. Detta ar relevant for uppsatsen eftersom att
fokuset ligger pa att utforska upplevelsen av en typ av digital tillimpning frén olika aktdrers
perspektiv och hur vérdet skapas och forstdrs utifrdn en organisatorisk men &dven ett individuellt
synhall.

Alla intervjuer innefattar minst en som intervjuar och en som deltar men det finns olika
tillvigagingssitt for att utfora intervjuer. Bryman & Bell (2017, s. 454) forklarar semistrukturerade
intervjuer dér forskaren anvinder en typ av lista med specifika teman som ska berdras, dven kallad
intervjuguide vilket har varit tillvigagangssittet in denna studie (Se bilaga 1). En intervjuguide ska
representera en viss omfattning av forskningsomradet i stort men innehaller generellt en liten méngd
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nyckelord som ska guida den som stéller fragor for den givna intervjun samtidigt som respondenten
har stor frihet att utforma svaren pa sitt eget sitt. Fragorna behdver inte heller komma i en bestimd
ordning och ytterligare frdgor om ett tema kan tillkomma om intervjuaren anknyter till ndgot som
respondenten svarat pa (Bryman & Bell 2017, s. 454)..

Yin (2016, s. 147) menar att sddana guider ska fungera mer som en konversationsguide som innefattar
paminnelser av vad den som intervjuar bor lyfta under intervjun. I denna studie skapades tva
intervjuguider (se bilaga 1), dir den forsta intervjuguiden var anpassad for en anstilld hos
leverantoren for DBB-verktyget och den andra var formad for att fraga personal och driftansvariga pa
restauranger. Frdgorna var formade utifrdn de teorier som tagits fram i litteraturgenomgangen i
forhallande till digital transformation, tillimpning av digital teknik och virdeskapande i och med
digitalisering och tjanstefiering. Géllande digital bestéllning var frdgorna anpassade for den digitala
tillimpningens péverkan pé det direkta arbetet hos restaurangpersonalen och en forandring inom
organisation vilket var riktade at restaurangcheferna.

Malet var att fragorna skulle vara Oppna, neutrala och mdjliggora en konversation dér foljdfragor
kunde stéllas pa intressanta insikter som togs upp. Den forsta intervjun skedde med personer pa
leverantoren av DBB-verktyget (respondent 1) for att inforskaffa information om tjénstens
anvandningsomrade och vilka kunder de hade. En lardom efter den forsta intervjun med restauranger
(respondent 2) var att de inte hade direkta asikter om digitaliseringens betydelse for restauranger i
stort, detta kan vara eftersom deras yrkesomrade inte innefattar digitalisering i sig och dérfor blir ordet
digitalisering for diffust och maste konkretiseras. Av denna anledning gjordes ndgra dndringar i
intervjuguiden for att lyfta mer av den direkta paverkan pé respondenternas vardag utifran denna
digitala tillimpning. Eftersom studien anvénde sig av en kvalitativ strategi s var det dven viktigt att
oka validiteten och reliabiliteten i studien. Detta gjordes genom att kontrollfrdga respondenterna om
forskarna hade forstatt dem rétt vid vissa svar, samt erbjods respondenterna att ta del av resultatet och
transkriberingen i efterhand.

Totalt genomfordes sju olika intervjuer for studien. Fyra personer intervjuades utifran restaurangernas
perspektiv, en intervju gjordes med en representant fran leverantoren av DBB-verktygets perspektiv,
och tva intervjuer gjordes med restauranggister. Genomforande av intervjuerna skedde dels via det
digitala verktyget Zoom samt personliga intervjuer fysiskt. Forskarna var tvungen att anpassa sig efter
respondenternas tillgdnglighet och i den rddande Covid-19-pandemin dr fysiska intervjuer &ven
svarare att kunna gora. Intervjuer med alla deltagare spelades in med godkédnnande fran
respondenterna. Sedan transkriberades dessa ljudfiler till text och sparades for anvindning som
datakilla.

3.3.2 Observationer

Yin (2016, s.150) forklarar att observation kan vara ovirderlig eftersom det dr en primérkélla som gér
att uppleva sjdlv med sina egna sinnen och har inte filtreras via ndgon annan. Det forklaras att
genomfora en observation i en kvalitativ studie s& anvénds inte observationsinstrument. I stéllet ska
observationen vara en deltagande och observerande roll. Du behover vara selektiv i vad du observerar
da du inte kan observera allting hela tiden. Omraden som &r intressanta att observera for en kvalitativ
studie dr bland annat:

e Egenskaper hos individer

o Interaktioner mellan individer
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e Hindelser, ménskliga eller mekaniska.
e Fysiska miljon

Aven om observationer kan ge virdefull data s& finns det dven nackdelar med en sadan typ av
datainsamling. Reflexivitet 4r ndgot som sker vid observation. Forskarnas nérvaro péverkar andra
méinniskor och aktiviteter som hénder kan paverka hur forskarna observerar. Denna typ av paverkan
kan minimeras eller elimineras med hjdlp av diskreta atgérder. Med diskreta atgdrder kan
observationer anvéndas som komplement till intervjuer. Att samla in data som baseras pa att
deltagarna inte har paverkats kan stirka studien mycket. Fokus for analysen av observationen bor vara
beteenden. Det fungerar véldigt bra i kombination med andra metoder sdsom intervjuer eller tidigare
teori eftersom det kan ge information om motiv och avsikter bakom beteendet som sker under
observationen (Yin 2016, s.153).

En teknik for observationer som Bryman & Bell (2017, s. 217) forklarar ar ostrukturerad observation
vilket innebdr att observatoren ej anvdnder ndgot observationsschema. I stillet noterar observatoren
noggrant hur deltagarna beter sig i en miljo och kan sedan narrativt beskriva det (ibid). I denna studie
passade tekniken ostrukturerad observation bra, eftersom observationen endast gjordes vid ett tillfille
och under ett restaurangbesok. Saledes behovdes inte miljon eller deltagarna studeras under en langre
period for att se hur de forédndrades. Det viktiga med observationen var att studera hur deltagarna
anvinde en tjanst de inte hade anvént tidigare och se eventuella reaktioner med detta. Det var heller
inte intressant for studien att folja nagot observationsschema och studera olika tidpunkter nér
nagonting hénde.

Strategin for observationen gjordes utifrdn de Bryman & Bell (2017, s.277) forklarar som “registering
av olika héndelser”. Vilket innebér att observatoren véntar pa att ndgot ska hénda och noterar det. |
denna observation deltog observatoren i restaurangbesoket och studerade de tva andra gésterna. Vid
reaktioner eller kommentarer géllande upplevelsen pa restaurangen eller om den digitala tjansten,
noterade observatoren detta. Eftersom observatdren var delaktig i restaurangbesdket var personen
tvungen att vara kreativ i form av att notera alla reaktioner och kommentarer utan att de deltagande
personerna noterade att de var observerade. Detta valdes som metod eftersom forskarna inte ville
bidra med reflexivitet. Darfér genomfordes observationen utan deltagarnas vetskap om att de var
observerade. Filtanteckningarna for observationen genomfordes pa sa sitt att observatoren lamnade
bordet var tionde minut och gick ivdg fran bordet. Nir observatdren var ensam gjordes
rostinspelningar pa mobiltelefon av det som hade observerats. Datainsamlingen som spelades in
kunde vid senare tillfélle transkriberas i narrativ form och anvéndas som datakalla i studien.

Respondenter samt deras verksamhet i studien beskrivs i en tabell nedan:
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Tabell 3.1: Sammanstéllning av intervjupersoner fran DBB-verktyget och restuarangverksamhet

Respondent &
samtalsmetod

Verksamhet

Person

Omriade

Respondent 1 -

Zoom, 35 minuter

Leverantor av
DBB-verktyget for
restauranger och
restauranggéaster.

Customer Success
Manager pa foretaget for
DBB-verktyget. Jobbat
dér i fem manader. Har
bakgrund i
nationalekonomi och
masters 1 finans. Har
jobbat extra inom
service pa restaurang

Olika restaurangers
instéllning och feedback
infor tillampning av
DBB-verktyg

Respondent 2 -

Zoom, 20 minuter

Restaurang i Norrkdping,
anviander DBB-verktyget
omgaende. Innan
DBB-verktyg infordes har
giéster bestéllt och serverats
vid borden. Lokalen rymmer
86 gaster.

Restaurangchef pa
restaurangen .
Restaurangen har
funnits i 8 ar.

Transformation av
restaurangen, inforandet
av digitaltverktyg,
motivationsfaktorer

Respondent 3 -

Face to Face, 50
minuter

Restaurang som anvénder
DBB-verktyg pa storre
events och afterwork dar mat
och dryck serveras. Lokalen
rymmer 150 personer,
varierande antal géster pa
fredagar. Innan DBB-verktyg
har mat och dryck bestallts i
baren men serverats till
borden

Matsals &
Personalansvarig. Jobbat
inom restaurang och
servering i Gver 5 ar

Direkta erfarenheten med
DBB-verktyg, paverkan
pa processen,
arbetsrollen

Respondent 4 -

Zoom, 52 minuter

Krog i Grondal som endast
har dppet pa sommaren.
Uteserveringen rymmer ca
60 platser. Innan
DBB-verktyg har mat och
dryck bestillts och hamtats i
baren

Grundare och
driftansvarig. Jobbat
inom
restaurangsbranchen
sedan slutet av 90-talet.

Transformation av
restaurangen, inférandet
av digitaltverktyg,
motivationsfaktorer.

Respondent 5 -

Zoom, 45 minuter

Uteserveringar som serverar
mat & dryck, sdsongsdppet
pé sommaren. Rymmer 350
platser. Innan DBB-verktyg
har mat och dryck bestéllts

Hovmaistare pé Fine
Dining-restaurang.
Jobbade med drift och
servering pa
restaurangen med

Direkta erfarenheten med
DBB-verktyg, paverkan
pa processen,
arbetsrollen

24/55




och serverats vid bordet, DBB-verktyget under
dryck kan bestillas i bar. sommarsdsongen.

Jobbat 7 ar inom
restaurangbranschen.

Tabell 3.2: Sammanstillning av restauranggéster som observerats och intervjuats

Observationsdeltaga | Erfarenhet Plats Omrade
re & samtalsmetod
Deltagare 1 - Face to | Digitalt erfaren men ej Restaurang med | Reaktioner fran
Face, 35 minuter anvint liknande tjanst som | bordsservering restaurangbesdk och
DBB-verktyget intervju om upplevelsen
samt digitalisering av
restaurangbranschen
Deltagare 2 - Face to | Digitalt erfaren men ej Restaurang med | Reaktioner fran
Face, 32 minuter anvant liknande tjanst som | bordsservering restaurangbesok och
DBB-verktyget intervju om upplevelsen
samt digitalisering av
restaurangbranschen
3.4 Urval

Inom kvalitativa undersékningar kretsar urvalet kring idén om malstyrda urval. Det betyder att urvalet
av enheter har direkt koppling till forskningsfragorna som har formulerats och darfor har urvalet valts
ut efter forskningsfrdgorna. Inom kvalitativa undersokningar &r det d&ven mojligt att anvénda sig av
sannolikhetsurval om det dr av stor vikt att generalisera till en bredare population. Ett malstyrt urval &r
ett icke-sannolikhetsbaserade urval vilket betyder att deltagarna inte dr slumpmaéssigt utvalda utan ar
noggrant utvalda pa ett strategiskt sétt for att vara relevanta till forskningsfrdgorna. Det dr &ven
intressant att deltagarna i urvalet skiljer sig fran varandra sé att de representerar hela populationen
(Bryman & Bell 2017, s5.406-407). I denna studie har ett malstyrt urval gjorts vid den respondent 1
diar personen fran leverantdren av DBB-verktyget intervjuades. Tjénsten och leverantéren av
DBB-verktyget valdes eftersom de hade manga kunder och var vél erkénda samtidigt som det var
tillmotesgdende vildigt fort gillande en intervju. Dessutom passade de bra in pa studiens syfte och
fragestédllning. Vidare har studien anvént sig av bekvdmlighets- och sndbollsurval vilket beskrivs
nedan.
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3.4.1 Bekvamlighetsurval

I ett bekviamlighetsurval kan resultatet vara intressant men problemet &r att det dr omdjligt att
generalisera eftersom vi inte vet vilken population detta stickprov &r representativt for.
Intervjupersonerna rékar vara dom som fanns tillgéngliga. Det handlar om att man far en tillfallighet
som man inte fir missa. Det gér inte att fi ndgra slutgiltiga resultat pa grund av att det ej &r
generaliserbart, men kan utgdra en sprangbridda for vidare forskning eller kopplingar med andra
resultat (Bryman & Bell 2017, 5.203). Inom bekvamlighetsurval finns dven ett sndbollsurval dér
forskarna far kontakt med mindre antal personer som har insikt i undersdkningens tema och dérefter
far kontakt med fler respondenter via dem (Bryman & Bell 2017, s.411).

Inom forskningsomradet som denna studie undersoker dr det relativt svért att hitta personer att
intervjua pa grund av att digitaliseringen med en applikation for bestéllning och betalning inte har
skett pd s minga lunch- och kvillsrestauranger. Dessutom &r det svért att intervjua personer inom
restaurangbranschen da det har vildigt langa arbetsdagar och mycket att gora, vilket betyder att de
sédllan har tid over for en intervju. Med detta i dtanke sd passar ett bekvédmlighetsurval béttre da
tillfalligheter kan dyka upp och dé far dessa inte missas. Detta betyder i sin tur att de restaurangchefer
som har intervjuats inte ir representativt for populationen restaurangchefer generellt men ger dndé
intressant information. Detsamma géller personalen som har intervjuats pa olika restauranger.

Urval i den hér studien har gjorts i tva steg. Forst har nyckelpersoner valts som har perspektiv inom
restaurangbranschen som har insikter inom olika omréden av arbetet inom restauranger och den
digitala tjansten. Eftersom studien tidigt ville undersoka det digitala DBB-verktyget sa var det
intressant att intervjua en person med insikter pa det foretaget. Efter intervjun med personen pa
DBB-verktyget fick forskarna en lista pa alla restauranger som anvénder deras tjanst. Vilket leder till
att ett snobollsurval har gjorts dér restauranger som anvénder tjansten kontaktades. Som tidigare
ndmnt dr det svért att fd kontakt med restauranger pa grund av deras ldnga och omfattande arbetstider.

Restauranger finns i ménga olika typer och vad som bedéms som en restaurang kan vara svart att
avgora. Studien kommer endast undersdka lunch- och kvéllsrestauranger och kommer darfor utesluta
snabbmatsrestauranger, hemleverans, take-away-funktioner och liknande. Kategorin lunch- och
kvéllsrestauranger kan beskrivas som traditionella restauranger med bordsservering, kvarterskrogar
och pizzerior med mera (SBC 2021). Anledningen till att studien har avgrénsat till denna typ av
kategori ar for att de typer av restauranger har en interaktion mellan personal och gist vilket ar
intressant att undersoka for studiens syfte. Till skillnad fran exempelvis snabbmatsrestauranger dér
sjdlvbetjaningskassor redan existerade sedan tidigare och dir kontakten mellan personal och gést inte
har samma funktion som vid en lunch- och kvéllsrestaurang. DBB-verktyget begréinsas till en
leverantor for ett sddant verktyg. Detta eftersom studien syftar pa att hitta liknelser i olika
restaurangmiljoer som anvinder samma typ av verktyg med samma funktioner for att kunna dra
slutsatser om paverkan som den har pa restaurangverksamheter.

Restaurangerna i undersokningen skiljer sig ét i klientel och storlek, men det som de har gemensamt
ar att alla dessa verksamheter i studien har anvént eller anviander det digital DBB-verktyget. Alla
restauranger erbjuder ett varierande sortiment av mat och dryck och dven variation i antalet plats for
géster. Urvalet dr vildigt begrénsat eftersom fa restauranger anvénder sig av tjansten och geografiskt i
Stockholm blir urvalet dnnu snédvare. Eftersom urvalet var sd begridnsat sa tvingades studien att
undersoka olika typer av restauranger dar, dels tva liknande restauranger med stor uteservering och
manga antal platser for gister intervjuades, och dels ett mindre stille dir den digitala tjansten
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anvéindes pd fredagar under kvallstid. 1 brist pa fler restauranger i Stockholm hittades en kolgrill 1
Norrkoping dar restaurangégaren ocksé intervjuades i syfte om att fa ytterligare perspektiv till studien.
Dessa restauranger och personal dér har intervjuats for att samla in data av intresse for studien, vilket
innebér att datainsamlingen har grundats i upplevelser fran olika typer av restauranger och inte
liknelser bland liknande restauranger. Utifran urvalet av restauranger har sedan urvalet av kunder
gjorts som skulle observeras.

Nir det handlade om ett urval géllande personer att observera gjordes det dven dir ett
bekvéamlighetsurval. Studien hade forst som onskemal att observera frimmande personer som befann
sig pa restaurangen nér forskarna kom dit, och senare gora en observation med bekanta personer da en
bokad tid senare pa kvéllen hade gjorts. Sedan valde forskarna ut tre bord som skulle observeras vid
en viss tidpunkt i syfte om att urvalet skulle vara slumpmassigt. Eftersom de frimmande gésterna
tackade nej till att observeras utformades en annan plan for observationsstudien. I stillet for ett
slumpmaéssigt urval valdes enbart ett bekvdmlighetsurval dér forskarna hade bokat ett bord pa
restaurangen och bjod in tre stycken bekanta personer. Utan att forklara for personerna att en
observation skedde sd deltog forskarna i ett helt restaurangbesok i syfte om att inte bidra till
reflexivitet. Att inte berétta innan besoket att en observation skulle komma att goras ansags bidra till
ett mer realistiskt resultat dar deltagarna kunde bete sig utan paverkan fran forskarna. Under hela
besdket observerades personerna och deras anvidndning av den digitala tjénsten. Efter
restaurangbesoket forklarade forskarna till personerna att de hade gjort en observationsstudie och de
blev tillfragade om de kunde anvédnda datainsamlingen till studien. Av etiska och moraliska skal fick
dven deltagarna skriva under med ett godkdnnande att observationen kunde anvéndas i studien. Alla
deltagarna skrev under med sitt godkdnnande. For att inte avsldja att det var en observation sé& valde
forskaren att spela in rostmeddelanden pé sin mobiltelefon till sig sjélv for senare transkribering.
Detta i syfte om att komma ihdg alla detaljer i observationen sé att inget skulle glommas bort eller
missas. Efter observationerna gjordes dven en intervju med de deltagande personerna for att fa
ytterligare data om deras upplevelse pa restaurangen och deras anvéndande av den digitala tjansten.

Studien har avgridnsat restauranggister diar endast personer med digital vana har undersokts. Denna
typ av personer valdes for studien eftersom att det dr viktigt for restauranger att anpassa sig till
“generation Z” eller “millennials”. Den generationen representerar 6 av 10 personer i vérlden och
beskrivs som “hyperuppkopplade” samt ser tekniken som en integrerad del av deras liv. De anvinder
teknik inte bara for att hitta restauranger, utan dven for att bestélla och betala med digitala verktyg
(Trivec 2019). Personer som inte har ndgon erfarenhet av digitala verktyg eller tjdnster har medvetet
valts att ej undersokas.

Kriterierna diskuterades fram och beslutates av vad som anses som digitalt van av forskarna. Dessa
kriterier var foljande:

e Ater ofta ute pa restaurang (1-5 ganger i manaden).

e Har anvint tjanster och applikationer for att bestilla och betala mat sdésom Foodora,
Uber Eats eller Wolt.

e Har anvint digitala tjénster, till exempel restaurangens hemsida for att boka bord.

e Har anvint sjdlvbetjdningskassor pa exempelvis Max eller McDonalds for att bestélla
och kopa mat.

Eftersom forskarna var bekanta med personerna s fanns information om att de hade anvént sddana
verktyg tidigare. P4 sa sitt valdes deltagarna ut for observationsstudien.
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3.5 Analys av data

Datainsamlingen som har gjorts har senare analyserats for att bidra till diskussion och svara pa
studiens syfte och fragestillningar. Eftersom studien har anvént en kvalitativ metod har analysen av
data genomforts med en tematisk analys vilket dr att foredra for kvalitativa studier (Bryman & Bell,
2017 s. 556). I en tematisk analys forsoker forskarna finna nyckeltermer som i sin tur skapar ett tema
av den empiriska datainsamlingen som ar gjord (ibid ss. 557-558). Resultatet av datainsamlingen har
presenterats i sju olika teman som var aterkommande under datainsamlingen (se avsnitt 4 Resultat).
Diérefter har resultatet analyserats med hjalp av den teori som tidigare presenterats. Resultatet fran
datainsamlingen har tillsammans med teori analyserats dér syftet har varit att hitta samband och att
tidigare teorier styrker det som framkommit frén intervjuer och observationer.

3.6 Kvalitet

Reliabilitet och validitet handlar om en uppfattning av kvaliteten pa undersokningen. Bryman & Bell
(2017 s.378) forklarar att reliabilitet och validitet utgdr viktiga kriterier for kvantitativ forskning men
for kvalitativ forskning finns diskussion for hur relevanta dessa begrepp ér eftersom de ofta handlar
om mitning och kausalitet, vilket till stor del dr en kvantitativ metod och inte kvalitativ. Det finns
dven kritik dér bland annat Bryman & Bell (2017, 5.380) citerar Kuba & Lincoln (1994) som menar
att reliabilitet och validitet bygger pa att det finns en enda och absolut bild av den sociala
verkligheten, och de menar att det i stéllet finns flera beskrivningar av denna verklighet.

De forklarar dven att det 4r nddviandigt att formulera termer och metoder for att bedoma kvaliteten i
kvalitativ forskning och vara alternativ till reliabilitet och validitet. Egentligen &dr det en liknande
bedomning som i kvantitativ forskning men termerna har &ndrats med ett annorlunda angreppssitt.
Den metoden bygger pa tva kriterier diar den ena ar trovardighet och den andra ar dkthet. Vad giller
trovardighet bestar den av fyra delkriterier som é&r tillforlitlighet, 6verforbarhet, pélitlighet och
bekriftelse (Bryman & Bell 2017, 5.380).

Tillforlitlighet

Tillforlitlighet handlar om att sociala verkligheter kan uppfattas pa olika sdtt av olika personer.
Tillforlitligheten bedomer hur vél forskaren beskriver den verkligheten och hur pass acceptabel den ar
i andras personers dgon. For att uppné tillforlitlighet i undersdkningen behover forskningen utforas
med de regler som finns och en rapportering av resultatet behdver goras till deltagarna som kan
bekrdfta att forskaren wupplevt den sociala verklighet péa ett riktigt sitt, detta kallas
respondentvalidering (Bryman & Bell 2017, s.381). I den hér studien har forskarna haft detta i atanke
pa sa sitt att varje person som har intervjuats eller observerats blivit informerad om att de kommer fa
tillgang till resultatet nér studien ar fardig. For att fa en extra tillforlitlighet till studien har &ven en typ
av bekréftning av respondenternas svar skett vid intervjuer. Detta for att att undvika missforstand och
for att bekréfta att svar i intervjuerna har uppfattats korrekt. Exempelvis om en respondent har svarat
att ndgot dr positivt s& har forskaren bekriftat detta genom att fraga tillbaka “Du upplever det som
positivt, har jag forstatt det ratt da?”.

Overforbarhet

Bryman & Bell (2017, s.382) forklarar att &verforbarhet innebdr en beddmning om hur pass
overforbara resultaten dr till en annan miljo. Eftersom en kvalitativ undersdkningen ofta analyserar en
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liten grupp eller enskilda individer diar undersdkningen handlar mer om djup &n bredd, behover det
finnas tdta och fylliga redogodrelser for detaljer. Forskarna har medvetet gjort ett urval av bade
personer och restauranger som passar kontexten i studien. Detta har bidragit till att dverforbarheten
minskats och att det &r svart att overfora resultaten till en annan miljo. Anledningen till detta &r att
studien inte har som mal att visa ett generaliserbart resultat utan istillet visa péa tankar, idéer och
uppfattningar hos specifika individer och restauranger i en kvalitativ strategi.

Palitlighet

For att bedoma palitligheten 1 undersokningen behdver en fullstdndig och tillgénglig redogorelse av
alla faser i undersdkningsprocessen skapas. Det handlar om en redogdrelse for bland annat
intervjuutskrifter, val av forskningsfraga, faltanteckningar och urval av respondenter. For hogre
palitlighet kan kollegor granska kvaliteten av metoden och valen som gjorts (Bryman & Bell 2017,
5.382). Aven om denna teknik séllan kommer till anvindning i undersdkningar si har detta gjorts i
denna studie med hjédlp av en handledare. Handledaren har under studiens géng granskat de olika
tillvigagangssitten vilket har bidragit till en hogre palitlighet. For en hogre pélitlighet har alla faser
och metoder i studien redogjorts pa s& detaljerat och noggrant sétt som mojligt under olika avsnitt.
Dessutom har intervjumaterial och féltanteckningar fran intervjuer och observationer sparats i dess
originalform.

Bekraftelse

Kriteriet bekréftelse handlar om att forskaren forsoker sékerstélla att han eller hon handlat i god tro,
utifrén insikten att det inte gér att fa ndgon fullstdndig objektivitet i forskning. Det ar alltsd viktigt att
forskaren inte medvetet har paverkat undersdkningens genomforande eller resultat med personliga
virderingar. I denna studie har forskarna haft detta i atanke och alltid gjort intervjuer utan att férsdka
paverka respondenten pa négot sitt utan alltid haft ett objektivt forhallningssitt genom hela studien.
Detsamma har dven varit viktigt nir observation har genomforts. Observationer valdes att gbras utan
deltagarnas vetskap och de fick i efterhand reda pé att en observation hade skett. Detta for att utesluta
risken att deltagarna skulle paverkas av vetskapen av att de var observerade.

Akthet

Nér det kommer till dkthet s& formuleras kriterier som ror konsekvenser i allminhet och som é&r
alternativ for validitet och reliabilitet. Enligt Bryman & Bell (2017, s.383) &r en av kriterierna som
Guba och Lincoln(1994) formulerar att det handlar om att ge en réttvis bild av de personer som
undersoks. Det innebér att studien ger en réttvis bild av de &sikter och uppfattningar som finns
(Bryman & Bell 2017, 5.383).

I denna studie har dktheten med undersokningen forsokt né sa hog grad som mojligt pa sa sétt att olika
deltagare 1 arbetssystemet har studerats och intervjuats. I stdllet for att bara undersoka
restaurangchefer och deras asikter har en helhetsbild forsokts skapats dédr bade kunder, personal och
den digitala tjdnsten ingar.

Bryman & Bell (2017, s.383) citerar Yardley (2000) som formulerar andra kriterier dar bland annat
sensitivitet gentemot kontexten tas upp samt engagemang och stringens vilket innebér att ett tydligt
engagemang for det tema eller fraga som studeras och detta visar sig hur man samlar in och analyserar
data. Aven transparens tas upp dir tydliga forskningsmetoder och klart formulerade argument
specificeras (Bryman & Bell 2017, s.383). I denna undersokning har en sensitivitet mot kontexten
funnits och miljon har valts ut efter de kriterier som ska undersdkas, exempelvis har endast
restauranger med den typ av digitalisering som undersoks valts ut. Studien har tydligt formulerade
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metoder hur data ska samlas in och hur den insamlade data ska analyseras for att vara relevant for
studiens syfte.

3.7 Metodkritik

Metodkritik kan ges &t studien dér framforallt urvalsprocessen gar att genomfora pd andra sétt for
andra resultat. Eftersom studien valde ett bekvamlighetsurval tillsammans med ett snébollsurval sa
gér det inte att dra generaliserbara resultat och om urvalet hade gett andra typer av restauranger sa
hade férmodligen resultatet varit annorlunda. Anledningen till att ett bekvamlighetsurval gjordes var
dels pa grund av den tidsbrist som fanns for studien, och dels pa grund av den laga tillgédngligheten
som fanns for restauranger med det digital DBB-verktyget som undersoktes. Exempelvis var studien
tvungen att soka sig till andra orter &n Stockholm for att genomfora intervjuer med restauranger som
hade den digitala tjédnsten. Att vdlja en annan typ av digital tjénst dér tillgdngligheten var storre hade
eventuellt kunna skapa mer empiri och ett mer omfattande resultat. Samtidigt kunde totalt sju stycken
genomforas vilket far anses som tillrdckligt och fler intervjuer hade med storsta sannolikhet ej kunnat
genomforas pa grund av den tidsbrist som fanns med studien.

Vid observationer kan kritik ges att endast bekanta personer till forskarna har observerats. Detta kan
forklaras dock dé tanken var att observera bade frimmande personer och bekanta personer. Eftersom
de frimmande personerna tackade nej till att observeras valdes endast de bekanta personerna. Studien
har dock varit noggrann med att ej paverka personerna och forsdka skapa sa realistiska resultat som
mdjligt. Tillvigagangssittet som anvéndes var att ej berétta for personerna att de skulle observeras
utan de fick personerna reda pa i efterhand.

Forskningen i studien baseras pa restaurangupplevelser och upplevelser kan generellt sitt uppfattas
som subjektiva och det kan finnas kritik mot att det inte ar helt klart att det gér att koppla teorier till
subjektiva upplevelser som skapar resultat for alla restauranger och alla restaurangupplevelser.
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4. Resultat

Resultatet redogor for de reflektionerna som kommit fram med hjélp av intervjuguider 1 & 2 (se
bilaga 1) fran respondenterna DBB-verktygsleverantor, restaurangpersonal (respondent 1-5) och
deltagande restauranggister (Deltagare 1-2). Resultatet innehéller 4ven observationer som gjordes
under observationsstudien (se bilaga 3). Resultatet har delats in i olika teman som varit aterkommande
under intervjuerna med reflektioner fran respondenterna och observationer som passar in pa de teman.

4.1 Drivkrafter for inforskaffning av DBB-verktyg

Samtliga restaurangsrespondenterna (2-5) erkénde att Covid-19-Pandemin varit storsta drivkraften for
att inforskaffa digital bestdllning i deras verksamhet. Majoriteten ndmnde att de ville minska
kobildningen pa restaurangen. Det togs dven upp av flera att de ville fa ut mer produkter, alltsa sélja
mer vilket upplevdes som en utmaning med pagiende restriktioner. Respondent 4 lyfter att de hade
fordelen att vara utomhus och dirfor inte drabbats lika hart av Covid-19-pandemin men att det 4nda
blir hogt tryck i baren eller “luckan” som de kallar det, vilket utgjorde en smittorisk for bade personal
och kunder. Respondent 2 ndmner ytterligare anledningar som att férsoka minska bade kundens och
personalens risk for att bli smittade genom att ta bort fysiska menyer som “sékert hundratals
ménniskor har rort”. Detta liknar respondent 4 motiv till att dessutom ersétta kontanter helt och hallet
for digital bestdllning pa grund av smittorisk. Respondenterna 2 och 5 lyfter en minskning av géster
pa deras restauranger under Covid-19-pandemin som en utmaning och att digitala bestédllningar da
dven varit ett sitt att tilltala géster som kénner sig osékra och rddda. En ytterligare anledning som tas
upp av respondent 4 och 5 var att slippa behdva pdminna manniskor att inte std for nira varandra.

Respondent 1 forklarade att ménga restauranger horde av sig till de under varen och sommaren 2021,
samtidigt som restauranger led av diverse restriktioner. Frén deras sida var det inte meningen att
restriktionerna skulle tvinga restauranger att inforskaffa en sddan 16sning utan visionen fran deras sida
har alltid varit att digitala bestidllningar dr en vardefull tillimpning for restauranger eftersom att det
underléttar arbetet for personalen eftersom att kunden nu skéter mycket av arbetet sjdlv och att detta
luckrar upp mer tid &t annat i servicen.

4.2 Inforandet av DBB-verktyg

Respondent 1 beskrev att de har frimst kontakt med chef eller ansvarig pé restaurang for att hjélpa
med att infora DBB-verktyg dir de ldmnar 6ver material sésom PDF och Youtubeklipp som forklarar
hur de gar tillvéiga for att sdtta igang. Enligt respondent 1 dr det sen restaurangchefens ansvar att
forklara och ldra ut verktyget och dess funktioner till deras personal eftersom de pa leverantoren av
DBB-verktyget inte vill sdga &t restauranger hur de ska skota sin  verksamhet. Alla
restaurangsrespondenter forklarade att sjdlvaste anvdndningen av tekniken var ganska sjélvklart, att
det var en surfplatta som de hade i kassan som visade inkommande bestillningar dér en pappersbong
skrevs ut nér de bekréftade bestillningen vilket upplevdes som enkelt.

Samtliga restaurangrespondenter (2-5) forklarade att det inte var ndgon specifik uppstart eller
utbildning. Respondent 3 forklarar tanken var att chefen skulle ldra sig anvéindningen av verktyget i
verksamheten for att sedan ldra ut det till de anstéllda, men de fick testa sig fram for att hitta det bésta
séttet att jobba tillsammans med DBB-verktyget. Respondent 2 och 5 upplevde att det inte krdvdes
mycket av dem eftersom processen att lara sig ett DBB-verktyg var enkel. Respondent 4 menar att det
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var svart att utforska bésta mdjliga struktur for att jobba med DBB-verktyget eftersom de endast har
sdsongsoppet under tre manader och har redan fullt upp. Respondent 4 beréttade ocksa att hade de haft
Oppet &ret om hade det kanske funnits mer tid for att hitta ett béttre sétt att jobba med DBB-verktyget.

4.3 Aktiviteter 1 forhallande till DBB-verktyg

Samtliga restaurangsrespondenterna (2-5) beskrev att de placerade skyltar pé alla bord vilket innehdll
en QR kod som gister skulle skanna for att komma till applikationen som de ska ladda ned samt
instruktioner for hur de skulle bestélla. Skyltarna innehdll &ven bordsnummer som gésten skriver in i
applikationen sa att personalen vet vilket bord de ska servera till. Respondent 2 forklarade att
personalen far in bestdllningarna pé en skidrm dér det star vilket bordsnummer som bestéllningen ska
till men att de inte &nnu hade nagot etablerat bordssystem utan de placerade ut skyltarna slumpmaéssigt
s& var det dagens bordsnummer. Detta gjorde det svart for personalen att kunna lokalisera ritt
bestéllning till ratt bord.

Nar gésterna anliander till restaurangen forklarade restaurangrespondenterna att gésten oftast skoter sin
bestillning sjélvstédndigt men att det oftast kom mycket fragor fran restauranggisterna var pad mycket
tid lades ner pa att vigleda kunden i anvindningen av mobila applikationen. Respondent 5 lyfte att
vissa kunder inte visste hur de skulle skanna QR koden och att personalen da behovt pilla pa géstens
mobil for att visa dem eller tagit upp deras egna mobiler med den nedladdade appen och visat steg for
steg hur restauranggisten ska gora. Under observationen pd en av urvalsrestaurangerna kom
personalen fram och hilsade vilkommen nér gésterna anlénde varpé servitdren visade de till bordet
och forklarade att de &r bara sétta sig vid bordet och skanna QR-koden som finns déar, sedan gick
servitoren (se Bilaga 3). Deltagare 1 och 2 upplevde att bestilla och betala digitalt pd en av
urvalsrestaurangerna forklarade att interaktionen under restaurangbesoket var vildigt begransad. Bada
deltagarna forklarar att de endast blev hénvisade till ett bord och fick forsoka skdta bade bestéllning
och betalning pa egen hand samt att personalen kom till bordet endast for att leverera maten samt
dnnu en gang for att friga om det smakade bra efter att de hade atit upp.

Respondent 2 forklarar att nir en bestillning har gjorts pad mobila applikationen visas bestédllningen pa
en surfplatta som personalen har. Sen trycker personalen pa bestillningen for att bekréfta att den blivit
mottagen och ska borja lagas varpa en fysisk lapp eller “bong” skrivs ut dér bestéllning och bord stér.
Respondent 2 lyfter dven att det har i vissa fall plotsligt blivit véldigt intensivt i arbetet eftersom flera
pizza bestéllningar kan trilla in samtidigt frdn alla mdjliga géster och att det da leder till att maten
kommer drdja ldngre alternativt att de far slut pa ett sortiment efter att vdldigt manga har lagt samma
order. Da har personalen behovt prata med gésten face to face och forklara att bestéllningarna tar lite
langre tid eller att det de bestillt och betalat for har tagit slut vilket gjort att kunden ként ett missndje.
Liknande héndelse skedde pa restaurangen som respondent 5 jobbar pa nir Olfatet har tagit slut och
behovt bytas vilket lett till att de behovt sédga till gisterna att det kommer dréja for de som har bestéllt
ol

Respondent 5 forklarar att de innan inforandet av DBB-verktyget tog bestéllning face to face fran ett
helt séllskap dér hela bordets bestéllningar fanns pa en enda nota men med DBB-verktyget far de upp
individuella bestéllningar pa skdrmen som de maste bekrifta var for sig och beroende pé vilka
bestéllningar som visas pa skdrmen forst sa kan ett sillskaps olika bestéllningar serveras vid olika
tider. Det har ocksé lagts mer tid pa att lista ut vilken bestillning &r vems eftersom personalen inte sett
innan vilken gést som bestéllt en specifik rétt.
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Respondent 4 berittar att eftersom hela menyn med dess ingredienser star i applikationen samt att
gésten kan skriva i appen géllande allergener eller dylikt har de inte behovt forklara menyn muntligt
for gésterna vilket de spenderade mer tid pa innan inférningen av DBB-verktyget. Det har istéllet lagts
mer tid pé att ta bort rétter frdin menyn nér det har tagit slut eller lagger till tillfalliga rétter till menyn
eftersom det &r enklare att ta bort och anpassa menyn digitalt jaimfort med en fast fysisk meny.

4.4 Personlig service 1 forhdllande till DBB-verktyg

Respondent 1 lyfter att personlig service inte “dor” pa grund av DBB-verktyget utan det fortfarande ar
viktigt att personalen dr lyhdrd och har ett trevligt och hjalpsamt bemdtande gentemot gisterna.
Respondent 2 forklarar att de inte har mérkt nigon storre skillnad p& servicen eftersom att de
fortfarande vdlkomnar gisten och lamnar vatten pa bordet nér de sétter sig ned dven om gésten ska
bestilla digitalt i mobila applikationen. Respondent 3 forklarar att det verkligen gér att integrera det
personliga om de anstrénger sig t.ex. ifall ndgon bestéller en whisky i appen, sé tar de med en whisky
och sen sa tar de med ett litet glas med is i ifall de skulle vilja ha det, eller ta med ett glas vatten till
vinet. Detdér lilla extra gor 4ndé skillnad menar respondent 3. Respondent 4 forklarar att det &r en typ
av genuine kontakt som forsvinner ndr man anvénder ett sddant verktyg. Respondent 5 menar samma
sak d& de forklarar att vissa personliga moten som maénga géster uppskattar forsvinner. |
observationsstudien som genomfordes var upplevelsen att den personliga servicen var vildigt 1ag och
interaktionen med personalen var vildigt liten (se bilaga 3). Deltagare 2 som besdkte en av
restaurangerna upplevde en bristféllig kontakt fran personalen dé de inte forklarade hur det fungerade
pa deras restaurang utan hinvisade bara till bordsskylten med instruktioner. Deltagare 2 menar att de
hade l4tt for att forstd hur de skulle bestélla och betala i applikationen men att ifall de inte hade varit
s& vana med sddana digitala appar hade det varit ett problem. De upplevde det dven konstigt att
personalen endast kom i slutet av middagen nér alla var fardiga. Deltagare 2 berdttar dven att om
gésterna hade varit missndjda med maten s& fanns det inget sétt att kommunicera det i appen samt att
personalen endast var narvarande senare och da hade det varit for sent.

Deltagare 1 hade inga forvéantningar nér de introducerades for det digitala verktyget forutom att sjalva
tjdnsten ska vara anvindarvinlig och enkel att anvinda samt att det ska g fort eftersom en app
anvands. Deltagare 2 dr inne pa samma spar att det dr valdigt viktigt att det ska ga fort ndr en
applikation anvénds. Forvintningarna ér att kontakt med personal ska forsvinna och att hela besoket
ska gé fort och smidigt, allt frdn betalning till att fa sin bestéllning. Deltagare 2 forklarar att om de
inte gar fort sd gar personen hellre till en k6 och stér dér ett par minuter eftersom da forsvinner syftet
med att anvénda en applikation.

4.5 Kompetensbehov

Gillande vad som forvéntas pa restaurangpersonalens arbetsroll och arbetssétt i och med inférandet av
DBB-verktyget, upplevdes det av restaurangrespondenterna att inneborden av arbetsrollen foréndras
pa olika sétt beroende pa om det géller erfaren servicepersonal eller oerfaren personal.

Erfaren personal

Respondent 1 trycker pa att det finns lika mycket ansvar pa personalen att ge en bra serviceupplevelse
dven om de har applikationen. Respondent 1 menar att applikationen ska vara ett extra stod for att
skapa effektivitet och sdlja mer produkter men att det dr personalen som &ar servisen och inte appen.
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Respondent 5 kdnner att personal maste vara tillgidngliga for gister pa ett annat sitt 4n vad de tidigare
varit da fokus skiftar fran att forklara hur appen fungerar och inte vad menyn bestar av. Respondent 3
menar att det sétts &ven en forvintan pa ansvarig servicepersonal att sétta upp ett nytt system i form av
serviceflodet, sa att personal jobbar tillsammans med DBB-verktyget pd ett fungerande sitt.
Respondent 4 forklarar att med digitala tillimpningar i matbestillning har erfaren servicepersonal
upplevt att de haft svért att balansera sina kompetenser inom service med DBB-verktyget. Respondent
4 belyser att de kidnde sig overflodiga med att forsoka anvénda sina kunskaper vilket beblandas av att
folk dr “jatteinsugna” i en skérm.

Oerfaren personal

Enligt alla restaurangrespondenternas erfarenheter har DBB-verktyget underléttat vissa arbetsomraden
1 servicen och darfor varit lattare for oerfaren restaurangpersonal att jobba med. Exempelvis behover
inte personalen kunna hela sortimentet eller veta alla ingredienser i maten eftersom kunden har den
informationen i appen enligt respondent 3 och 4. Respondent 2 lyfter att kunden gor en del av det som
personalen gjorde innan och darfor ar det enkelt att ldra sig att jobba med det. Respondent 5 menar att
erfarenheter av ny restaurangpersonal pé restaurangen som lérde sig att jobba med digital bestéllning
fran start gynnas eftersom det inte krockar med tidigare jobberfarenheter inom restaurangservice. Nér
restaurangen hos respondent 5 stingde for sdsongen omvandlades inomhusdelen till en restaurang som
inte anvinder DBB-verktyget. Samma personal som hade borjat under sommaren jobbade i
restaurangen och respondent 5 forklarar att det var en utmanande omvéxling for de att 6vergé fran
digital bestéllning till traditionell service eftersom de inte var vana.

4.5 Vinst & effektivitet

Béde deltagare 1 och 2 forklarade att DBB-verktyget var effektivt att anvdnda och alla
restaurangresponderna anvinder termerna “effektivt” och “smidigt” for att beskriva hur det var att
anvinda DBB-verktyget i olika kontext. Aven observationsstudien som genomfordes forstirkte
upplevelsen av att DBB-verktyget bidrog till effektivitet (se bilaga 3). Flera respondenter talade
positivt om DBB-verktyget nér det var hogt tryck och att de kunde i ut méanga fler bestéllningar pé
samma gang. Detta eftersom tid sparas pa att gisten bestdller och betalar sjdlv istéllet for att
personalen ska bemota varje gést och bord for att ta bestéllningen av dem.

Respondent 5 beréttar att med alla 500 platser som fanns pa deras restaurang kunde fler bestéllningar
goras genom att de bestiller och betalar sjdlva och sa repeterande att sddant DBB-verktyg passar bra
ndr det géller att tjaina mer pengar. Respondent 3 berittade att det var till stor hjélp under deras storre
events dér bestdllningar bara gar pa Iopande band samt att det dr vildigt hjdlpsamt ndr det ar fa i
servisen. Respondent 4 lyfter ocksa att digitala DBB-verktyg underlittat deras arbete och varit som
“tva extra hdnder”. Respondent 4 forklarar dven att digitala bestéllningstjdnsten har varit effektivt
eftersom kunder har gjort del av servicen sjdlva och i sin egen takt. Detta eftersom de ser alla
ingredienser i applikationen och slipper dédrav fraga och att de l4ser orden rakt av mobilen istéllet for
att fundera vid kassan medan manga star vintandes bakom. Respondent 1 ndmner praktexempel pa
nér de tror deras DBB-verktyg gor mest nytta vilket dr pé uteserveringar nir det d&r mycket géster och
fa anstillda och nér det dr dryck och enklare matbestéllningar som ska ut.
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4.6 Utmaningar med teknik

Respondent 1, 2 och 4 forklarar att de hade erfarenhet av scenarios dér anvidndningen av en digital
bestéllningstjanst har skapat problem under servicen. Detta har berott pa det faktum att det krévs
mobiler, internetuppkoppling samt minne pd mobilen for att servicen ska fungera. Respondent 2
beréttar att det har hént att vissa géster inte har en mobil pa sig, dd har de som extra alternativ kunnat
ta betalt av gésten med kort och kontant. Respondent 1 lyfter ett problem som de mirkt att ménga
géster inte har tillrickligt med minne pa telefonen for att ladda ned en applikation eller har
internetuppkopplingen for att ladda ned den. Respondent 4 forklarar en stor nackdel som att vara sa
beroende av internet och att det kan bli kaos. Ett exempel lyfts fran sommaren 2021 nér det var ett
elavbrott i delar av Stockholm som ledde till att internetuppkopplingen forsvann. Da hade flera
bestéllningar gjorts digitalt men ordrarna hade férsvunnit pa personalens skdrm.

4.7 Instéllning till DBB-verktyg i restauranger

Respondent 1 talar om restaurangbranschen som en trég bransch som inte vill fordndra sig pa grund
av att det ska vara som det alltid har varit. Finare restauranger som hamnar i samma klass som
michelinstjarnskrogar ser respondent 1 aldrig kommer att digitaliseras dé de ska erbjuda en helt annan
upplevelse. Respondenten forklarar att de har en fast meny, att det kostar mycket pengar och
manniskor som gar till sddana krogar investerar i den upplevelsen dir prioriteten inte ligger i att fa
maten snabbt. Respondent 1 séger ddremot att de tror att det kan vara bra i “vanliga” a la carte
restauranger som erbjuder lite varierande fOrrédtter, huvudritter och efterritter. Samtliga
restaurangrespondenter hade forstaelse for tillimpning av DBB-verktyget som 19sning i reaktion till
pandemins restriktioner. Respondent 3,4 och 5 var déremot skeptiska till att digital bestéllning skulle
bli ndgon slags standard for restauranger i framtiden. Det togs upp att det beror lite pa vilken typ av
restaurang det &r och vad kunden vill f& ut av upplevelsen till exempel. att det &r en positiv
tillimpning for restauranger som vill att det ska g& snabbt och att det formodligen kommer att stiga.
Respondent 2 ser positivt pa digital bestdllning men att det dndéa kan bli enklare i framtiden eftersom
att de inte kédnde sig teknisk kompetenta. Sen talade respondenterna 3, 4 och 5 om att personlig
service alltid dr oslagbart och att det inte bor erséttas av digital teknik samt att de upplever att ett stort
varde for kunden ligger i de minskliga interaktionerna.
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5 Analys

Den digitala transformationen pa restauranger analyseras genom en tematisk analys vilket bestar av
kopplingar och samband mellan empirin fran resultatet och de teoretiska ramverken som géller
arbetssystemsteori samt omraden for processen av digital transformation.

5. 1 Arbetssystemsteori

Foljande del beskriver dels arbetssystemet for digitala bestéllningar och betalning
restaurangverksamheten och analyserar relationen mellan dessa utifrn arbetssystemsteori samt dess
paverkan av en digital transformation.

5.1.1 Ramverket for arbetssystem

Med ramverket for arbetssystem kartliggs de nio elementen i ramverket utifran teori om elementen
(se 2.2.2 Arbetssystemsteori) samt datainsamlingen frén intervjuerna.

Produkt/Tjinst

Skillnaden mellan produkt och tjénst dr inte vésentlig enligt arbetssystemsteorin (Alter 2013, s. 80).
Det som erbjuds i arbetssystemet dr restaurangservice integrerat med digitala bestdllning och
betalning. Med restaurangservice menas bemdtandet fran restaurangpersonal och produkterna sdsom
mat och dryck som serveras i samband med att gédsten bestiller detta digitalt (se 4.3 Aktiviteter i
forhallande till DBB-verktyget).

Kunder

Kunder utgér mottagarna av ett arbetssystem produkter/tjdnster utover att utféra jobbrelaterade
aktiviteter inom arbetssystemet (Alter 2013, s. 81). I detta fall bestar kunderna av restauranggisten
som delvis mottar tjdnsten genom att serveras mat och dryck under en restaurangvistelse och delvis
utfor aktiviteter genom att bestilla och betala digitalt for att deltagare i arbetssystemet kan ta emot det
och utfora tjansten.

Deltagare

Deltagare bestar av ménniskor som utfor arbete inom arbetssystemet vilket inkluderar de som
anvander IT och de som inte gor det (Alter 2013, s. 80). De som utfor arbete i arbetssystemet &r all
restaurangpersonal d& de jobbar tillsammans med DBB-verktyget for att utfora restaurangservice
gentemot gister, dirfor ir de deltagarna i arbetssystemet. A andra sidan kan restauranggisterna alltsa
kunderna. dven ses som deltagare eftersom kunder ar ofta deltagare i arbetssystem, framforallt inom
tjinstesystem (Alter 2013, s. 80). Aven om restauranggisten utgoér kunden for arbetssystemet bidrar
de med sina resurser i form av att ha egen mobil for att utfora tjdnsten pa egen hand genom att bestélla
och betala sjilv.

Aktiviteter & Processer

Processer och aktiviteter sker i arbetssystemet for att tjdnster och produkter ska produceras for
kunderna (Alter 2013, s. 80). Darav beskrivs arbetet bist som en samling av aktiviteter. Analys av
aktiviteter bor fokusera pa hur arbetet faktiskt utfors snarare &n en spekulation och forestdllning om
hur arbetet bor ga till (Alter 2013, s. 80). De aktiviteter som har identifierats i arbetssystemet ar
placering av skyltar pad vardera bord, vilkomnande av géister ddr personalen antingen héanvisar till
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instruktionsskylten eller forklarar for gésterna hur det gér till. Vidare inkluderar aktiviteter att
bekrifta bestdllningar pa personalens surfplatta samt producera eller laga bestillningen (se 4.3
Aktiviteter i forhéllande till DBB-verktyg). Ménga arbetssystem genomfor arbete vars processer &r
semi-strukturerade, forlitar sig pd improvisation samt ménskligt omdome (Alter 2013, s. 80). Eftersom
att personalen maste hantera analoga artefakter som mat samt tillfredsstdlla kunder férekommer
ménga improviserade och ofdrutsdgbara aktiviteter, exempelvis att interagera med gésten muntligt for
att uppdatera om maten eller dryckens status (se 4.3 Aktiviteter i forhallande till DBB-verktyg),
vigleda de i anvindningen av applikationen (se 4.5 Kompetensbehov) samt stimma av med gisten
och forse de med extra forméaner (se 4.4 Personlig service i forhallande till DBB-verktyg).

Teknik

Teknik i arbetssystem inkluderar verktyg som anvéinds av arbetssystemets deltagare, samt kan vara
automatiserade agenter vilket bestar av hérdvara och mjukvara som utfér helt automatiserade
aktiviteter (Alter 2013, s. 80). I detta arbetssystem bestér tekniken av restauranggésternas mobiler som
de anvinder for att ladda ned applikationen och genomfora bestéllningar och betalningar. da de ocksa
ar deltagare 1 arbetssystemet Teknik i arbetssystemet &r dven surfplattan som personalen anvénder for
att ta emot och bekrifta bestillningar.

Information

Inom arbetssystemsanalys uttrycks information som informationsenheter som anvénds, skapas och
fingas, Overfors, lagras, hdmtas, manipuleras, uppdateras, visas och/eller raderas av processer &
aktiviteter (Alter 2013, s. 80). Information i arbetssystemet for digital bestdllning och betalning i
restauranger inkluderar textbeskrivning och bilder pa den digitala menyn. Dessa &verfors till
plattformen for digital bestéllning och betalning av restaurangen samt uppdateras eller raderas till
foljd av att nagot i sortimentet har tagit slut eller &ndrats. Denna information visas upp for géster som
kan fatta beslut utifrdn den digitala menyn (se 4.3 Aktiviteter i forhéllande till DBB-verktyg).
Information i ett arbetssystem inkluderar dven information som inte fangas av datorer sdsom verbala
samtal samt oinspelad information och kunskap som anvénds av deltagarna nir de utfor processer och
aktiviteter (Alter 2013, s. 80). Bordsskyltarna dr darfor ocksa viktig information i arbetssystemet bade
for personal och gister. Den anvinds for att hjdlpa géster i hur de ska ladda ned mobilapplikationen,
beskriver bordsnumret som gisten fyller i nédr de bestéller och anvinds som letar rétt bordsnummer
ndr de serverar gisten som bestéllt (se 4.3 Aktiviteter i forhallande till DBB-verktyg). Den utskrivna
lappen eller bongen ar ocksa viktig information d& den innehéller information om bestidllningen som
ska lagas samt vilket bord den ska till.

Infrastruktur

Infrastrukturen som har identifierats i arbetssystemet dr den digitala infrastrukturen av plattformen
som mojliggor att géster kan genomfora bestillningar och betalningar digitalt samt mojliggor for
personalen att ta emot och bekréfta bestdllningen. Istdllet for att endast ha en teknisk synvinkel pa
infrastruktur inkluderas dven ménskliga infrastrukturer, informationsinfrastrukturer dé alla kan vara
avgdrande fOr ett arbetssystem, dessa anvinds av arbetssystemet men hanteras utanfor den (Alter
2013, s. 81). Av denna anledningen har leverantdren for DBB-verktyget identifierats som ménsklig
infrastruktur och utbildningsmaterialet som de ger Over till restaurangen sdsom youtube klipp och
pdf-filer (se 4.2 Inforandet av DBB-system) har identifierats som informationsinfrastrukturer.
Personalens kompetens gillande att kunna vidgleda gidsten i den tekniska anvindningen av
mobilapplikationen (se 4.5 Kompetensbehov) &r ocksd en ménsklig infrastruktur som anvénds i
arbetssystemet.
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Miljo

Milj6 inkluderar relevanta organisatoriska, konkurrenskraftiga, kulturella, tekniska, demografiska
miljo inom vilket arbetssystemet verkar (Alter 2013, s. 81). Miljon som har identifierats for
arbetssystemet dr den fysiska platsen didr den verkar, alltsd restauranger, samt den kulturella miljon
vilket enligt Alter (2013, s. 81) har direkt eller indirekt pdverkan p& ambitionsnivan och prestandan.
Majoriteten av restaurangpersonalen och restaurangigare kiande ett motstand till att digital bestéallning
och betalning skulle fortsétta att 6ka inom restaurangbranschen och ser det mer som en tillféllig
tillimpning (se 4.7 Instillning till DBB-verktyg i restauranger). Detta kan ha paverkan pa prestandan
alltsd att personalen inte engagerar sig tillrdckligt for att hitta det bdsta mdjliga sittet att arbeta
parallellt med DBB-verktyget eftersom motstandet leder till att ambitionsnivén inte ar s& hog.

Strategi

Arbetssystemsstrategi, avdelningsstrategi samt foretagsstrategi dr alla relevanta for ett arbetssystem
och bor vara i linje med varandra (Alter 2013, s. 81). Det kan didremot forekomma att strategier pa
nagon av dessa nivder inte &r artikulerade eller &r oforenliga med verkligheten eller med
forestéllningar hos viktiga intressenter (Alter 2013, s. 81). Utifran resultatet ar det svért att identifiera
tydliga strategier, distinktionen mellan de samt ifall de 4r i linje med varandra. Samtliga restauranger
inforskaffade DBB-verktyget som en reaktion pa Covid-19 restriktioner och smittorisk (se 4.1
Drivkrafter for inforskaffning av DBB-verktyg). Foretagsstrategin kan identifieras som att behova
halla igang restauranger dir DBB-verktyget som ett tillvigagangssatt som foljer restriktionerna (se 4.1
Drivkrafter {or inforskaffning av DBB-verktyg). Avdelningsstrategin kan identifieras som
Arbetssystemsstrategin  kan identifieras som att erbjuda bra service till géster parallelt med
DBB-verktyget, avdelningsstrategin kan identifieras som att personalen lar sig hur DBB-verktyget
fungerar samt lar sig hur de ska arbeta kring den (se 4.2 Inférandet av DBB-verktyget).
Arbetssystemsstrategin - kan identifieras som att erbjuda bra restaurangservice gentemot
restauranggésterna tillsammans med och parallellt det DBB-verktyget.

5.1.2 Arbetssystemsteori och DT péverkan utifrdn WST

Enligt Alter (2013, s. 79) bor deltagarnas kunskap, motivationer och kompetenser vara i linje med de
processer och aktiviteter som utgor arbetssystemet och vise versa. Resultatet visar att det kan finnas
brister i arbetssystemet eftersom att deltagarnas, alltsé restaurangrespondenters motivationer for att
jobba med digitala bestillnings och betalningsverktyget dr nagot 1agt pa grund av deras skepticism till
digitala bestéillningar som langsiktig l6sning (se 4.7 Instéllning till DBB-verktyget i restauranger).
Restauranggisternas eller kundernas anses ocksa vara deltagare i arbetssystemet i manga fall (Alter
2013, s. 81). Resultatet visar pa att en del kunder har saknat kunskap i hur de ska gé tillviga for att
bestilla och betala digitalt vilket paverkar aktiviteterna i arbetssystemet d& personal maste i vissa fall
lara kunden hur de ska hdmta applikationen och bestdlla frdén menyn (se 4.3 Aktiviteter i forhéllande
till DBB-verktyg). Det stills alltsd en forvintning pa personal att végleda gésten i
teknikanvéndningen. I kundinriktade innovationer dr det visentligt att kommunicera och samarbeta
med kunden pé lampligt sétt sa att produkten eller tjansten dr bekvadmt for kunden att anvénda, detta
blir en ny form av tjanst (Alter 2018 se Matzner et al. 2018, s. 11).

Innan tillimpningen av DBB-verktyget var restaurangernas personal vana med att ta bestillning och
betalningar direkt fran gésterna samt leverera personlig service i dessa aktiviteter. I och med
inférandet av DBB-verktyget sd har aktiviteterna och processerna dndrats till skillnad fran hur de
jobbade innan digitaliseringen (se Tabell 3.1: Verksamhet). Om processer och aktiviteter fordndras
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kan det innebéra fordndringar hos deltagarna sésom ytterligare utbildningar och fordndring i-, eller
ersittning av deltagarnas roll. Fordndrade aktiviteter i och med inférandet av DBB-verktyget har
inneburit att restaurangerna har behovt utbilda sig i hur de ska forhalla sig till verktyget samt att deras
roll har &ndrats i och med att mycket fokus ldggs nu pa att lira ut digitala bestillningsverktyget till
restauranggéster snarare dn att presentera menyn (se 4.5 Kompetensbehov). Automatisering av
processer gor att deltagarnas roll kan bli overflodiga (Alter 2013, s. 79). Detta bekrdftade Respondent
4 nédr de forklarade att de kinde sig overflodiga i att forsoka anvénda sina kunskaper i att presentera
menyn nir denna process automatiseras pa sa sitt att kunden redan far den informationen genom
digitala menyn (se 4.5 Kompetensbehov).

Insikter fran intervjuer visar att det dr utmanande for personal som jobbat ldngre i servicebranschen att
hitta en balans mellan de kompetenserna som de har lért sig sedan innan med en applikation som utfor
mycket av arbetet som de sjdlva utfort. Alter (2018 se Matzner et al. 2018, s. 12) belyser att det ar
viktigt att fa deltagare, i detta fall front-end-servicepersonal, att ha kénsla for nér det dr passande vs
opassande att jobba runt eller utan IT systemet. Respondent 1 tryckte pé att det ar personalen som ar
servisen, inte applikationen. Detta antyder pé att personalen behover ha formégan att kdnna in nér de
ska bemota kunders behov och nir applikationen gor det.

Alter (2018 se Matzner et al. 2018, s. 12) forklarade att utnyttjande av digitalisering i verksamheter ar
utmanande om det forekommer ostrukturerade processer. I restauranger ska olika kunders behov
tillfredsstillas (Lee 2015, s. 135) och mat ska produceras och levereras kort inpd varandra (Bitner
1992, s. 57). Dessa element riskerar att ofdrutsdgbara héndelser sker inom restaurangers processer i
forhallande till att ta emot bestédllningar, leverera mat samt ta betalt och de kan dérav klassas som
semi- eller ostrukturerade processer. Det var forekommande att cheferna av restaurangerna,
tillsammans med sin personal, ldrde sig att jobba med verktyget genom att helt enkelt testa (se 4.2
Inférandet av DBB-verktyg). Detta var framforallt forekommande eftersom restaurangerna redan har
mycket att gora for att leverera mat och ta emot kunder vilket gor det svarare att ta tid for att skapa en
genomtéinkt tillvigagangssitt for en digital transformation av tjdnsten. For ostrukturerade eller
semistrukturerade processer menar Alter (2018 se Matzner et al. 2018, s. 12) att det ar svért att fa
inblick i utdaterade monster utan att faktiskt inféra [T-innovationer.

Alter (2018 se Matzner et al. 2018, s. 12) ndmner att det kan ske konsekvenser i tjdnsterna om
tekniken slutar att fungera korrekt pa grund av t.ex. buggar eller designfel. I restaurangerna krévs det
att bade restauranggister och restaurangen har uppkoppling sa att gisten kan ladda ned applikationen
och gora en bestillning digitalt och att restaurangen tar emot bestdllningen i deras surfplatta.
Respondent 4 forklarade att det blev kaos pa krogen efter ett strdmavbrott (se 4.6 Utmaningar med
teknik).
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5.2 Process for digital transformation

Processen for digital transformation analyseras med hjilp av det induktiva ramverk Building blocks of
the DT process (Vial 2019, s.122) tillsammans med resultatet fran datainsamlingen.

Digital teknik

Det forsta omradet i processen kring digital transformation &r anvéndningen av digital teknik och
relaterar till DBB-verktyget hos restaurangerna dir gisterna anvander applikationen for bestédllning
och betalning.

Covid-19-pandemin har varit den storsta drivkraften for att inférskaffa DBB-verktyg for restauranger
(se 4.1 Drivkrafter for inforskaffning av DBB-verktyg). Vial (2019, s.125) forklarar att digital teknik
kan hjélpa organisationer att snabbt anpassa sig till fordndringar som beror pa externa omsténdigheter
sdsom Covid-19-pandemin. Exempelvis underléttade inforskaffandet av DBB-verktyg pé sa sitt att
kobildning och smittorisken minskade samt med digital teknik kunde fysiska menyer och kontanter
tas bort som utgjorde en smittorisk (se 4.1 Drivkrafter for inforskaffning av DBB-verktyg).

Digital teknik skapar inte pa egen hand virde utan det dr anvdndningen av tekniken i en specifik
kontext som skapar virde (Vial 2019, s. 125). Alla restaurangrespondenter och restauranggéster
forklarade att anvindningen av digitala tekniken var bade effektiv och smidig (se 4.5 Vinst &
effektivitet).

Storningar

Anvindningen av digital teknik leder i sin tur till storningar. En av stérningarna ér konsumenternas
fordndrade beteende och forvantningar (Vial 20019, s. 122). Eftersom en analog process i
restaurangverksamheten digitaliseras sa fordndras beetende och forvantningar hos restauranggésterna
samtidigt som de blir aktiva deltagare med restaurangen. Digitaliseringens paverkan hos minniskors
levnadsvanor och beteenden (Digg 2020, s. 7) dr att om den miénskliga faktorn tas bort fran
bestillningsprocessen Okar forvintningar pd snabbhet. Deltagarna menar att anvéndningen av en
digital teknik leder till att deras forvéntningar dr att det ska ga vildigt fort. Dessutom forvéntas det att
kontakten med personalen och den personliga servicen minskas (se 4.4 Personlig service i forhdllande
till DBB-verktyg). Respondenterna hos restaurangerna menar ocksad att gésternas beteende och
forvantningar dndras vilket leder till att personliga servicen blir lidande, och Vial (2019, s. 123) menar
att denna typ av storning kan restaurangerna nyttja till sin egen fordel genom att erbjuda tjénster som
moter gisternas behov béttre samt utfora processer mer effektivt.

Strategiska svar

For att méta de storningar som skapas i en digital transformation behdver restauranger utforma en
strategi for att fortsdtta vara konkurrenskraftiga och de digitala resurserna ska utnyttjas i en konstant
process for framtiden i stillet for ett kortare projekt (Vial 2019, s.124). Aven om Covid-19-pandemin
var den storsta drivkraften till att infora DBB-verktyg sa forklaras det att visionen inte var att
inforskaffa digitala tekniken p& grund av restriktionerna och pandemin. I stillet ska DBB-verktyget
vara en véardefull tillampning for restauranger och innebéra en digital transformation och utformning
av affarsstrategin i syfte att behalla framdver (se 4.1 Drivkrafter for inforskaffning av DBB-sverktyg).
En transformationsstrategi innebér forandring av produkter och processer pa grund av anviandning av
digital teknik (Vial 2019, s.124). Eftersom produkterna inom restaurangbranschen fortfarande &r mat
sa dndras inte dem med digitala verktyg. Daremot fordndrar restaurangerna sina processer for att mota
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gisternas fordndrade behov gillande effektivitet didr gésterna gor mycket av processerna sjilv.
Eftersom gésterna forvéntar sig mindre personlig service och interaktion med DBB-verktyg sa ldgger
inte personalen lika mycket tid p&4 den kontakten och tid kan spenderas pé andra processer i stéllet (se
4.3 Aktiviteter i forhéllande till DBB-verktyg).

Virdeskapande

Alter (2018 se Matzner et al. 2018, s. 11) menar att i all hgre grad maste produkter och tjanster passa
kundens vérdeskapande praxis vilket oftast tar ny form pa grund av digitalisering. Efter
datainsamlingen ar det tydligt att det finns ett virde av samskapande mellan restaurangen och deras
géster med en digital tjanst dd DBB-verktyget skapar mer tid at bade personal och gister.

Vial (2019, s.122) forklarar att digital teknik 6kar mojligheter till samskapande didr konsumenter blir
aktiva deltagare inom organisationen och skapar virde. Med DBB-verktyg blir restauranggésterna
aktiva deltagare da de sjidlva anvénder applikationen for bestdllning och betalning, s& kallade
prosumers eller prosumenter. Restaurangrespondenterna menar ocksé att digital teknik hjélper till att
sédlja mer produkter pa ett effektivare sétt (se 4.5 Vinst & effektivitet), vilket ocksd moter gésternas
forvintningar och behov. Viérdeskapande sker ocksa med DBB-verktyget eftersom restaurangerna
anvander digital teknik for att snabbt anpassa sig till fordndringar som sker i miljon. Med
Covid-19-pandemin och restriktioner sa skapas ett virde bade for restaurangen och gisten med
DBB-verktyget da det minskar smittspridningen (se 4.1 Drivkrafter for inforskaftning av
DBB-verktyg).

Strukturella forandringar

Nir en digital transformation genomfors sa sker viktiga strukturella fordndringar inom organisationen
(Vial 2019, s. 127). I en digital transformation behover det finnas ett ledarskap som utvecklar ett
digitalt tankesétt inom organisationen (Vial 2019, s. 129). Leverantoéren av DBB-verktyget menar att
det &r upp till restaurangchefen att ldra ut verktyget till sina anstillda och &ven om det &r ett enkelt
verktyg enligt respondenterna (se 4.2 Inforandet av DBB-verktyg), s& behover ledarskapet se till att
den digitala tekniken anvéinds pé rdtt sitt for att frimja samarbetet mellan IT- och affarsfunktioner
(Vial 2019, s. 129).

Arbetsroller fordndras ocksé 1 samband med en digital transformation dér medarbetare dkar sitt fokus
pa anvindning av digital teknik dér de tidigare haft mer fokus p& andra omraden (ibid). Detta betyder
att kompetensen hos medarbetarna utvecklas och “digital arbetskraft” efterfragas vid nyanstillningar
(ibid). Restaurangrespondenterna menar att arbetsrollen fordndras med DBB-verktyg dir personalen
behover vara tillgdngliga pé ett annat sitt samt att de behover hjidlpa gisterna med hur applikationen
fungerar (se 4.5 Vinst & effektivitet). Personalen behdver dven utveckla sin digitala kompetens
eftersom bestéllningarna och betalningarna registreras i en surfplatta som personalen behover lira sig
(se 4.3 Aktiviteter i forhdllande till DBB-verktyg). Tidigare har mycket av kompetensen varit att ha
kompetens inom produktinformation och personlig service gentemot gisterna och maénga erfarna
medarbetare upplever det svart att kombinera med den digitala tekniken. Med DBB-verktyget
underlittar detta da all information finns i applikationen som géisterna kan se sjdlva. Att gisten
dessutom gor bestillning och betalning pa egen hand leder i sin tur till att kraven pa nyanstéllda
minskar och fordndras eftersom behovet att kunna all produktinformation inte &r lika relevant (se 4.5
Vinst & effektivitet).

Organisationskulturen har stor paverkan pad om ett tjanstesystem, i detta fall digitala
bestillningstjdnster, passar in i 6vriga organisationen eller inte (Alter 2018 se Matzner et al. 2018, s.
12). Da restaurangverksamheters fokus framst ligger i att fOrbéttra mat, anldggningen samt
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interaktionen mellan front-end-personal och gister (Lee 2015, s. 135) kan det uppfattas som
opassande att digital teknik involveras som en stor del av tjinsteprocessen. Alter (2018 se Matzner et
al. 2018, s. 12) forklarar att tjinstesystem som inte passar in helt i 6vriga organisationens kultur, vana,
tekniska trender, demografi fungerar oftast simre 4n tjénstesystemen som passar in i dess miljo.
Restauranger kan ses som exempel pd sddan miljo. Underldttande forhallanden berdr individens
uppfattning om till vilken grad en organisatorisk eller teknisk infrastruktur existerar for att stodja
systemet t.ex. i situationer dér problem med systemet uppstar (Ahmad 2015, s. 3).

Organisationskulturen &r starkt kopplad till organisationsledarens formaga att uppmana deltagarna att
vilkomna fordndring. Néir organisationer digitaliseras och automatiseras bildas en réddsla bland
anstéllda att deras arbeten blir 6verflodiga och det finns en risk att de inte kommer behalla det. Detta
kan leda till att det bildas ett motstdnd mot den digitala transformationen fran de anstéllda i syfte om
att de pa sa sdtt kommer behélla sina jobb. Det dr déarfor viktigt for organisationer att uppticka dessa
ridslor och istdllet bidra till mojligheter for de anstéllda att 6ka deras kompetens som hjélper till i den
digitala transformationen (Tabrizi et al. 2019, s.5). Att restauranger, enligt respondenter, forcerat in i
en digitalisering orsakar en motvillighet hos de flesta deltagarna inklusive restaurangchefen,
framforallt ndr ménga respondenter anser att det &r en tillfdllig 16sning. Utifran svaren fran
respondenterna gir det att se ett monster i det faktum att ndstan alla tyckte att digitala
bestillningsverktyg inte hor hemma i en “vanlig restaurang” utan dr ndgot som dr ldmpat for
snabbmatskedjor om ndgot. Det &r en stor utmaningen att f4 deltagare i ett tjdnstesystem anvénda
tekniken helhjartat (Alter 2018 se Matzner et al. 2018, s. 12)

Hinder

I en digital transformation behdver organisationen mota de hinder som kan uppsté vilket leder till en
positiv eller negativ effekt (Vial 2019, s.128). Restaurangbranschen har alltid varit en trog bransch
med ett motstind mot fordndring (se avsnitt 4.7), dér det 4r manga analoga processer sisom att laga
och dta mat vilket . Vial (2019, s. 129) menar att organisationer redan kan ha véletablerade processer
som dr mycket optimerade och svéra att fordndra 4ven om de ar troga, vilket innebér ett hinder att
genomfora radikala forindringar som digital teknik ofta dr. Aven restaurangrespondenterna har en lag
tilltro till att inféra DBB-verktyg samtidigt som de menar att det &r miljoanpassat och att
DBB-verktyget passar bra vid vissa restaurangmiljoer (se 4.7 Instillning till DBB-verktyg i
restauranger). Vial (2019, s.130) forklarar att motstand ofta kan komma fran medarbetarna och det &r
viktigt att infora digitala tekniker i rétt takt for att gynna acceptansen av den.

Hinder som kan uppsta nidr DBB-verktyg anvinds &r bristande mobil- och internetuppkoppling samt
behover gésterna ha tillgédng till en smartphone som har tillrickligt med minne, dessutom kan ett
hinder vara 14g kompetens bland géster hur applikationen anvénds (se 4.6 Utmaningar med teknik)

Effekter

Processen av en digital transformation avslutas med vilka effekter som den har bidragit med. P& en
organisatorisk niva beddms effektiviteten av automatisering, affarsprocesser och kostnadsbesparingar
(Vial 2019, s.130). Datainsamlingen har inte tagit reda pa statistik om eventuella vinster eller forluster
for foretagen utan har endast samlat in upplevelser fran aktdrerna. Den generella uppfattningen fran
bade restaurangpersonal och gister ar att digitaliseringen av bestéllning- och betalningsflodet har
bidragit med en forhdjd effektivitet samt att restaurangerna har kunnat silja mer produkter (se 4.5
Vinst & effektivitet). Vial (2019, ss. 130-131) menar att negativa effekter som kan upplevas av en
digital transformation dr en minskning av sékerhet och integritet. De faktorerna dr dock inget som har
upplevts bland de intervjuade personerna.

42/55



6 Diskussion

Syftet med studien var att undersoka vilken paverkan en digitalisering av tjdnsteprocesser har haft pa
restauranger till foljd av Covid-19 och vilka specifika faktorer som har betydelse i
restaurangverksamheter nir en digital transformation ska genomforas. Féljande avsnitt innehéller en
diskussion som drar kopplingar mellan analysen och teorier i férhéllande till studiens syfte.

Utifran analysen visar det sig att de diverse elementet av restaurangens arbetssystem for digital
bestillningar och betalningar har stor paverkan péd elementen géllande processer & aktiviteter och
deltagarna samt interaktionerna mellan de. Strategin for att arbetssystemet fran ett foretagsperspektiv
har varit att inféra DBB-verktyget for att kunna hélla igang restaurangerna pa lampligt sitt som foljer
restriktionerna och rekommendationerna till f6ljd av Covid-19-pandemin. Respondent 1 menade att
genom att inféra DBB-verktyget i restaurangverksamheten skulle arbetet for personalen underléttas
eftersom att processen av att ta bestillningar och betalningar av kunden forsvinner da kunden skoter
detta sjdlv. Resultatet har didremot visat att inférandet av DBB-verktyget har lett till nya
forekommande aktiviteter och processer. Restauranger dr en komplex bransch pa sd sitt att det
innefattar en fysisk plats, analoga artefakter som mat vilket ska produceras och levereras inom en
begrinsad tid samt interaktion mellan ménniskor. Processerna kan alltsd vara oforutsdgbara och
ostrukturerade pa grund av alla dessa element. Insikter fran restaurangrespondenter har visat pa flera
scenarier dir utmaningar har skett pad grund av héndelser som de inte rdknat med i samband med
DBB-verktyget: exempelvis att de behovt kommunicera komplikationer gillande de fysiska
artefakterna (matbestillning) muntligt &ven om bestillningar har gjorts digitalt. Det blir alltsé ett slags
dubbelarbete 1 méinga fall dér personalen dr tvugna att arbeta utifrin DBB-verktyget samtidigt som de
ska atgidrda ménskliga fel utanfor DBB-verktyget. Anvéndning av teknik i tjdnsteprocesser har ocksé
stor paverkan pa verksamheten da, i de fall dir tekniken inte fungerar som den ska, har ordrar raderats
och det har varit en utmaning att tgirda detta.

DBB-verktyget har ocksé paverkat personalens arbetsroll i att de allt mer forvintas vigleda gésten i
anvindningen av digitala applikationen medan kompetens géllande restaurangens sortiment av mat
och dryck far mindre betydelse eftersom all information star digitalt. Sambandet mellan teknik,
deltagarna och kunderna har stor paverkan pd deltagarnas processer och aktiviteter eftersom att de
maste kinna in nir det dr l4ge att bemota kunders behov gentemot nér applikationen gor det,

Teorierna visar att organisationernas forméga att genomfora en digital transformation beror till stor del
pa deras villighet att experimentera och justera virdeerbjudande med digital teknik samt deras
instéllning till digitalisering. Ledarskap &r en viktig faktor for att driva fram organisationens digitala
tankesitt och i resultatet har det visat sig att instéllningen har fran majoriteten varit negativ vilket kan
tyda pa att det har saknats ledarskap i transformationen som proaktivt arbetar for att frdmja ett digitalt
tankesétt. En ny insikt utifrdn detta dr att ett storre engagemang fran leverantéren av digitala
DBB-verktyget skulle behovas i form av att de tar en storre ledarskapsroll i den digitala
transformationen. Att ldgga ansvaret pa restaurangchefen som infort detta verktyg reaktivt (pa grund
av Covid-19 restriktioner) riskerar att den typen av ledarskap inte finns med i transformationen. Detta
eftersom restaurangcheferna enligt resultatet, inte har haft en konkret upplagd plan eller strategi i hur
DBB-verktyget ska inforas eller pa nagot sitt arbetat for att frimja digitalisering i restaurangens
varderingar. | stéllet har och tagit tid for att diskutera och takla restaurangverksamhetens varderingar
utan personalen fick ldra sig genom att helt enkelt testa.

Utover Covid-19-pandemin som bidragande faktor till varfor restauranger har infort DBB-verktyg har
studien belyst att DBB-verktyget har varit mest virdefull for verksamheter som har personal- eller

43/55



kompetensbrist dér sjdlvbetjaningstekniken, genom dess automatiserade egenskaper, kan ersitta detta
samt att det i manga fall lett till 6kad effektivitet och vinst. Studien visar ocksé att restauranggéster
upplever vérde i den smidiga och flexibla bestéillningsalterativet vilket passar in pa de levnadsvanor
och beteenden som ménniskor har pa grund av 6kningen av digital teknik i vardagen. Instéllning till
digital sjalvbetjaning i restaurangbranschen ar Gverlag mer negativ da det fran personalens och
géstens perspektiv inte passar in i alla typer av restaurangmiljoer. Bade personal och géster upplever
dock en okad effektivitet och smidighet med DBB-verktyg och att det passar bra in vid vissa typer av
restaurangmiljoer. Framforallt dér kvaliteten pd mat inte dr hogsta prioritet och dér syftet ar att fa ut
manga enklare bestéllningar, exempelvis storre uteserveringar och sésongsrestauranger. Daremot kan
det vara svart att inféora DBB-verktyg vid finare restauranger dér det finns ett storre behov och
forvintan pa maten och pé servicen.
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7 Slutsats

Detta avsnitt bestér av en slutsats som besvarar studiens fragestdllningar. Huvudfrdgan var “Pa vilket
sitt paverkas restaurangverksamheten av en digitalisering av tjansteprocesser?” Utifran studiens
teorier, resultat, analys och diskussioner péaverkas restaurangernas arbetsprocesser & aktiviteter,
personalens arbetsroll och kompetensbehov samt interaktionen mellan personal och gister av en
digitalisering av restaurangens tjdnsteprocesser. Till foljd av digitaliseringen innefattar aktiviteterna
att anvénda digitala surfplattor for att bearbeta bestéllningar samt producera bestéllningen som &r en
analog artefakt. I och med de oférutsdgbara héndelserna i restauranger som kan forekommer péverkas
arbetsprocesserna av att de kan belastas mycket eftersom de maste hantera vissa situationer muntligt
eller analogt samtidigt som de ska arbeta med digitala bestéillningsverktyget. Aktiviteter paverkas
dven 1 att restaurangpersonalen lagger mycket tid pé att forséka matcha rétt bestéllning till rétt person
vilket forsvaras av att gésten bestiller digitalt och dirav har personalen svart att veta vem som har
bestillt vad. I de fall dir tekniken kanske inte fungerar som den ska paverkas arbetsprocesserna av att
de maste atgdrda borttappade bestidllningar och improvisera for att fa gisterna nojda.

Arbetsprocesserna paverkas dven av att mycket tid gér at till att lara gésterna hur de ska ladda ned och
anvanda det digitala bestédllningsverktyget. Detta i sig paverkar personalens kompetenser i och med att
de behover vara digitalt kompetenta for att kunna med framgang hjélpa och végleda gésten i
anviandning av digitala bestéllningsverktyget. Deras arbetsroll paverkas av att den har gitt fran att
leverera en personlig service direkt gentemot kunden och att ha kunskap om menyn och sortimentet
till att behdva ha kunskap om hur applikationen fungerar. Detta paverkar ocksd kompetensbehov pa
restaurangpersonal generellt i restauranger som har digitaliserade tjdnsteprocesser pa sa sitt att kravet
ar mindre pa att de ska ha mycket kompetens gillande restaurangens meny. Interaktionen paverkas
eftersom personalen maste kdnna in nir de ska interagera med gésten och nér applikationen gor det.
Interaktionen blir oavsett mindre mellan personal och gést i och med digitaliseringen samtidigt som
personalen forvéntas vara tillgénglig for gésten ifall de skulle ha behov av personal.

De faktorer som har frimst betydelse for en digital transformation av restaurangverksamheter dr de
strukturella fordndringarna som verksamheter behdver ta hinsyn till. Att infora ett DDB-verktyg
innebér att ledarskapet behover frimja ett digitalt tankesétt for att f& verksamheten att anpassa sig till
nya digitala tekniker. Eftersom det upplevs som negativt av personalen att arbetsroller och arbetssétt
fordndras med DBB-verktyget behdvs det ett ledarskap som tar detta i beaktning. Dessutom finns det
ett begrinsat intresse fran leverantdren av DBB-verktyget att arbeta med restaurangerna om hur det
digitala verktyget anvinds pa bésta sétt tillsammans med personalen.

Vilken typ av restaurang det &r som erbjuder DDB-verktyget har stor betydelse for en lyckad eller
misslyckad digital transformation. Datainsamlingen har bidragit med slutsatsen att DBB-verktyg
endast bor anvindas pa restauranger som erbjuder enklare mat och dryck och dar huvudfokuset ar att
det ska ga snabbt, sdsom sdsongsrestauranger och storre uteserveringar P4 finare restauranger dér
personlig service, mat och dryck &r i fokus har DBB-verktyget inte samma betydelse och effekt.
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Intervjuguide 1 - Digitala DBB-systemet
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Inledande fragor:

Beskriv vad ni gér?

Ndr grundades tjdansten och varfor?

Intervjuguide:

Hur tjénsten med digital bestéillning ska fungera i praktiken

funktioner det ska uppfylla

Hur de far kunder

kontaktar de kunder eller kunder de?
Beskriv bekymmer/utmaningar som upplevs

Overtygelser som ni anser for att de ska anvinda eran tjinst

Implementering av digitala verktyget

Utlérning & utbildning
Kompetens

Overldmningsprocess

Digital bestéllning under Covid-19-pandemin

tjanstens betydelse under restriktioner
vilken betydelse tjansten far efter Covid-19-pandemin

virden som skapas for restauranger under och kan skapas efter

Restauranggiésterna

Viérden som skapas for restauranggéster under och efter Covid-19-pandemin
Restauranggisters digitala vanor allmént
Restauranggésters digitala vanor till f61jd av Covid-19-pandemin

Uppfattning av tjanst till foljd av Covid-19-pandemin

Digitalisering av restaurangbranschen

Externa faktorer som mojliggor digitalisering inom restauranger

Externa faktorer som hotar digitalisering inom restauranger
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Syn pé klassiska/fine-dining restauranger och digitalisering

restauranger och service

personliga upplevelser

mojligheter/utmaningar med personlig service iom digitalisering

Feedback fran restauranger som anvént deras tjénst

Gain creators/pain points

Hur det &r att arbeta med digitalt verktyg i restaurangservice

Intervjuguide 2 - Restauranger

Restaurang

Inledande fragor:

Berdtta lite om er restaurang och din roll hdr?

Hur ldnge har du jobbat inom restaurangbranschen?

Covid-19-Pandemins paverkan pa restaurangen

mdjligheter
utmaningar
hur har de vanligtvis tagit bestillningar

patvingade atgérder

Digitala bestdllning och betalnings verktyg (DBB-verktyg)

Niér infordes det

Vilka anledningar

Vilka vérden anségs viktiga for deras restaurang
Fordelar

Nackdelar

Implementeringsproccesen

Hur gick dverlamningen till
Hur lardes det ut till personal

Hur tog personal emot det
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Foréndring i Arbetsprocesser
- Beskriv hur du jobbade innan
- Foréndrade arbetssitt
- Anvéndning av digital teknik
- service gentemot gister
- Effektivitet

- Forvantan pa din arbetsroll, kompetens, behov

Restauranggister
- Reaktioner
- Feedback

- Forekommande fragor

Tankar om Restaurangbranschens framtid

- Fortsatta digitala tillimpningar

- Positivt negativt
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Bilaga 2 - Frageformular

Fragor till Restauranggéster efter observerad anvandning av DBB-verktyget pa restaurang.

Kan du forklara vad du har for erfarenheter av digitala verktyg i samband med betalning och
bestdllning pa restaurangbesok?

Kan du forklara med egna ord din upplevelse pa restaurangen?

Hur upplever du mottagandet av personalen pa restaurangen?

Vad tyckte du om informationen som gavs for att anvinda applikationen?

I vilka sammanhang kénner du att det dr véardefullt att anvénda sadan typ av digital
bestillningsverktyg?

I vilka sammanhang kénner du att det &r mindre vardefullt att anvinda sddan typer av digital
bestdllningsverktyg?

Om du jamfor med en traditionell restaurang, hur skulle du jamfora den personliga servicen?

Hur upplevde du att effektiviteten fungerade med betalningen och bestéllningen?

Vilka forvantningar hade du nér du introducerades till digitala bestdllningsverktyget?

Skiljer sig din villighet &t att anvinda sadan bestéllningsverktyg beroende pa storlek pé séllskap

Hur kénner du for att flera restauranger goér ndgot liknande - 1 vilka fall bra i vilka fall déligt?

Hur ser du virdet pé denna typ av bestillningsmetod for restauranger under Covid-19-pandemin
som har svart att ga runt

hur ser du att dina vanor under Covid-19-pandemin paverkar din instdllning till anvindning av
digitala verktyg i sddana sammanhang?

Tyckte du att ndgot saknades i applikationen eller ndgot som hade kunnat vara béttre?
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Bilaga 3 Resultat fran observationer

Observationsstudien som genomfordes pa restaurang med DBB-verktyget.

Niér deltagarna kom in pé restaurangen kom en ur personalen fram direkt och hélsade vilkommen.
Hon fragade om deltagarna hade bokat bord vilket de svarade ja pa. Servitdren visade de till bordet
och forklarade att de ar bara sétta sig vid bordet och skanna QR-koden som finns dér, sedan gick
servitoren.

Ingen forklaring om hur QR-koden anvinds eller vad som ska goras gjordes av personalen utan
de fick deltagarna lista ut pa egen hand.

Bada deltagarna tyckte de var véldigt enkelt att skanna QR-koden som stod p& bordet. En av
deltagarna sa ”Det hér var ju véldigt smidigt, man kommer direkt till att ladda ner appen om man
skannar QR-koden”. Deltagarnas reaktioner var dven att det var valdigt tydligt i applikationen att se
och forstd menyn och att hela innehéllet/ingredienser kunde ses pa varje rétt. Deltagarna hade nagra
fragor mellan varandra hur man gér tillvdga i applikationen och vart man hittar ndgon specifik réatt
eller dryck, men inga stora bekymmer utan endast korta enkla fragor mellan varandra. Deltagarna
uttrycker att det ar enkelt att ldgga till mat och dryck och extra tillbehdr till sin bestdllning och de
blev forvanade pé ett positivt sétt att man kunde betala med Swish. Ingen registrering for ett konto
behovdes och ingen registrering for betalkort behdvdes vilket uppskattades mycket av deltagarna. En
av deltagarna ndmner ocksa ’Vad bra att alla gor sin egen bestillning sjédlv och betalar sjilv. Slipper
vi snack om vem som tar notan och sént sen samt att man kan ga nédr man vill for man har redan
betalt”.

Fortfarande ingen interaktion med personal dverhuvudtaget utan allting sker pa egen hand. An sé
lange dr det inget som deltagarna nimner eller funderar pa dock.

Drycken i bestillningen kom valdigt fort vilket overraskade deltagarna, ”Oj, vad fort det gick” sdger
en av deltagarna. Personalen sdger ingenting utan bara lamnar drycken pé bordet och gar ivdg. Efter
det reagerar en deltagare pa att ingen interaktion med personal har skett pa hela besdket forutom nér
det vilkomnades. Samtidigt instimmer bada deltagarna att ”Det behovs ju faktiskt inte med en saddan
hir QR-kod”.

Personal kommer och ldamnar maten som har bestillts efter ungefér trettio minuter. Personal fragade
vem som skulle ha vad vid bordet men ingen annan konversation med gdsterna. Deltagarnas
reaktioner var att tiden var helt okej och en av deltagarna sédger ”Vad bra att alla rétter kommer
samtidigt trots att vi har gjort bestéllningar separat i appen”. En av deltagarna fick fel dippsas vilket
inte uppskattades. Har uppstod en forvirring for deltagaren undrade hur man tillkallar personal. ”Kan
man gora det i appen eller?”. Deltagaren letade efter en sddan funktion men hittade inte det i
applikationen och valde att nja sig med den felaktiga dippsasen.

Lite senare ville en av deltagarna ha en ny dryck och skannade QR-koden igen pd automatik.
Deltagaren tyckte det var véldigt enkelt och det gick fort att gora en ny bestéllning. Drycken kom ut
inom tva minuter och deltagaren blev positivt Overraskad att det gick sé fort.

Fortfarande véldigt lite interaktion med personal och det verkar endast besoka bordet om en
bestillning har gjorts i applikationen. Och nér de vil ldmnar mat eller dryck sé pratar de knappt med
gisterna. En av deltagarna ndmner att ”det var ju smidigt och skont med den hér appen men det &r
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sdkert komplicerat for ndgon éldre person som inte &r van med appar och sa”.

Nar alla har atit upp sin middag sa stidar inte personal undan, detta reagerar en av deltagarna pa och
ndmner igen “’det borde finnas en funktion att man tillkallar personal i appen”.
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