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Forord

En lererik, spennende og utfordrende prosess er herved fullfert. Vi er stolte over &
levere vér avsluttende bacheloroppgave i Markedsferingsledelse varen 2021.
Oppgaven har belyst et dagsaktuelt tema knyttet til en innovasjonssuksess som
folge av Corona pandemien. Vi foler oss privilegert som har fétt gjort et dypdykk

1 en problemstilling som engasjerer oss, og vi har tilegnet oss mye ny innsikt og

erfaringer.

Vi er veldig takknemlige for alle som har bidratt i prosessen. Vi ensker & takke
vér veileder Morten Hoie Abrahamsen, som har vist engasjement for temaet og
oppgaven. Tilstedevaerelsen og radgivningen har gitt oss verdifull veiledning
gjennom varsemesteret. Ragnhild Wiik har veert til stor hjelp med den kvantitative

metoden og analysen, det setter vi stor pris pa.

Videre ensker vi a takke respondenter og deltakere i pretester, ekspertintervju,
sperreundersgkelsen og dybdeintervjuene. Takket vaere dere har vi hatt et solid
grunnlag for & kunne analysere og drefte oss frem til en god konklusjon 1
oppgaven. Avslutningsvis vil vi takke hverandre for et godt samarbeid med god

oppgavefordeling, kommunikasjon og gjensidig respekt.

Vi haper oppgaven kan vare av interesse for utviklere av selvbetjeningsteknologi

1 serveringsbransjen, og til videre fremtidig forskning.
God lesing!

Stavanger, 02.06.2021
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«Nye teknologier forer med seg omstillinger som setter samfunn pé prove. En

Sammendrag

sentral utfordring er & handtere konsekvensene nar teknologi gjor menneskelig
arbeidskraft overfladig, og vi ma skape nye jobber» (Naeringslivets
Hovedorganisasjon, 2018). Bacheloroppgaven er skrevet i samarbeid med
bedriften ORDR. Forretningsmodellen til ORDR er en selvbetjent
betalingslasning som gjer at behovet for serviterer reduseres. Siden 2020 har
bedriften oppnédd innovasjonssuksess med den digitaliserte lesningen som tar
hensyn til smitteverntiltak, og gjor at serveringsbransjen kan holde apent i en tid
rammet av Covid-19. Lesningen gir fordeler som redusert arbeidskraft, et stabilt
og enkelt system, og oppdaterte kundedata. ORDR er en disrupter 1 en tradisjonell

bransje, som en av de fa tilbyderne av selvbetjeningsteknologi i restauranter.

I oppgaven har vi undersekt hvordan digitalisering pavirker kundetilfredsheten i
serveringsbransjen. For & besvare problemstillingen har vi benyttet oss av tidligere
empiri som forskningsartikler, beker og teorier for & kartlegge hva digitalisering
endrer ved kundeopplevelsen. Det har vert nodvendig & samle inn mye
primardata pd et omrade som har lite forskning fra for. Vi har derfor benyttet oss
av bade kvantitativ og kvalitativ data, for & f4 mer forstdelse og dybde i oppgaven.
Fra teorien har vi utarbeidet fem undersgkelsessparsmal som skal hjelpe oss &

avdekke viktige sammenhenger og avvik knyttet til dataen vi samler inn.

Oppgavens funn viser at majoriteten av forbrukerne verdsetter den skreddersydde
opplevelsen de oppnér fra en serviter. Det kommer frem at badde anbefalinger, tips,
og oppmerksomhet er faktorer som spiller inn pa kundetilfredsheten nar man er
ute og spiser. Identitet, vane, tillit, sosial pdvirkning og alder er faktorer som
spiller inn pa bruk og aksept av ny teknologi som ORDR. Dette korrelerer med
data om hva markedet vet at kunden legger vekt pa fra for. Ved 4 alltid ha
oppdatert kundeinnsikt og kunden i1 fokus sd har ORDR et mal om a kunne gi en
magisk kundereise i fremtiden. Vi tolker det slik at flere er forneyde med ORDR,
men sporsmalet er om kundetilfredsheten er sa positiv at de vil fortsette a ta

betalingslasningen i bruk nar pandemien er over, og det ikke er nedvendig lenger.
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1.0 Introduksjon

I denne oppgaven vil vi drefte hvordan digitalisering pavirker kundetilfredsheten 1
restaurantbransjen. Vi ensker innledningsvis & introdusere bedriften vi har hatt et

samarbeid med denne varen, i tillegg til bakgrunn og formal med oppgaven.

1.1 Om ORDR

Bedriften ORDR har en visjon om & utvikle fremtidens beste kundereise for alle
som har lyst til 4 gd ut & spise eller drikke. De ensker & fjerne alle dagens
hindringer for & gjore opplevelsen mer plettfri enn noen gang, slik at du far bedre
tid til & nyte opplevelsen og selskapet du er i. En mer effektivisert bestilling- og
betalingslesningen i serveringsbransjen ble spesielt fremskyndet av pandemien

som rammet Norge i mars 2020.

Griinderselskapet ORDR ble opprettet av Edwin Fjeldtvedt i 2019.
Restaurantbransjen er originalt kjent for sine tradisjonelle systemer med servitorer
og skranker hvor man bestiller, men ORDR erstatter dagens kassesystem og
maten forbrukeren bestiller pa gjennom a vare en sakalt disrupter.
Forretningsmodellen er en betalingslesning som tilbyr muligheten for & bestille
mat og drikke direkte fra bordet, og betale regningen fra mobilen, uavhengig om
man er pa festival, restaurant, bar eller andre arrangementer. ORDR nar sine «end
users» direkte og kan tilby real time data som flere leveranderer kan la seg friste
av. Denne digitaliseringen har serget for at smitteverntiltak er intakt og bedriften
har som foelger hatt en transaksjonsvekst pd 10.000 prosent (Harnes, 2021).
Restauranten som bruker ORDR vil oppna fordeler da infrastrukturen endrer seg,
man far innsikt 1 bestillingshistorikk, et mer stabilt system, god lennsomhet og
forngyde kunder. ORDR engasjerer restauranter til 4 ta i bruk moderne teknologi,
og restauranter kan slik redusere kostnader og feil knyttet til tradisjonelle POS
systemer. [ dag er ORDR en mobil bestilling og betaling, mens 1 fremtiden har

ORDR plan om a gi en magisk kundereise med flere valgmuligheter.
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1.2 Okonomisk situasjon

Proff.no presenterer tall fra starten av selskapet 1 2019 (vedlegg 11). Som vi
presenterer, er bedriften et teknologiselskap 1 oppstartfasen. En ide skal realiseres
ved utvikling av en IT-lgsning som koster mye penger & utvikle. Salget er lavt pd
grunn av at produktet ikke er ferdig, og det gir et betydelig underskudd. Balansen
er god, og det er fortsatt penger pa konto slik at investeringen 1 utviklingen av
ORDR kan fortsette inn 1 2020, med hip om at salget skal gke, slik at inntekter og
utgifter balanseres bedre. Ved en sammenligning av andre teknologiselskaper er
dette ganske normalt i oppstarts perioden. Nekkeltallene gir veldig lite
informasjon 1 oppstartsiret. Selskapet er solid, og markedet har optimisme rundt
produktet. Det er det viktigste.

Omsetningsendring ORDR 2020
1=100%

M Pkning M Reduksjon M Totalt

Veksti 100%

2 3 4 5 [ | 8 g 10 11 12

Mineder

Figur 1: Okonomisk situasjon ORDR

Figur 1 illustrerer den prosentvise gkningen til ORDR 1 2020. Antall lisenser
korrelerer med antall kunder. Som fremstilt i figur 1 gikk antall kunder ned fra
februar til mars, for det tok seg opp igjen. Dette er grunnet Corona, og at ORDR
mistet noen kunder i1 perioden hvor hele Norge maétte stenge ned. Vi har valgt &
regne om tallene til prosentvis vekst per maned for konfidensialitetens skyld og

ser en sterk vekst med gode forutsetninger for fremtiden.
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Formalet med studien er & fa en inngdende og bredere forstielse for hvordan

1.3 Formal og problemstilling

digitalisering pavirker kundetilfredsheten i1 serveringsbransjen. Teknologien 1
serveringsbransjen utvikles 1 et relativt hurtig tempo og det dukker stadig opp nye
innovasjoner og renovasjoner. Dette kan resultere i at det ikke lenger vil vere
behov for en bar, kasse eller serviter pd serveringssteder. Kunden vil med dette
miste den fysiske, relasjonsbaserte kontakten mellom mennesker som mange
gjerne ensker nédr de drar ut pa restaurant. Dette kan skape utfordringer og
salgstap for bedrifter ved at man gjerne reduserer muligheten og virkningen av
tips, mersalg og anbefalinger fra en serviter. Flere vil kanskje fole at de oppnar en
darligere kundeopplevelse nar digitale losninger er en del av besgket? Hva er
suksessfaktorene for en digital betalingslesning 1 serveringsbransjen og hva skal

til for at kunden aksepterer losningen?

SSB rapporterte 1 april 2020 at "Det er flest bererte 1 serveringsnaringen, der
knapt 66 000 sysselsatte 1 ner 9 000 virksomheter anslas a omfattes av vedtaket"
(Pal Sletten et al., 2020). En konsekvens av dette er at selskapet ORDR har hatt en
sterk okonomisk vekst siden mars 2020 da covid-19 endret hverdagen drastisk.
Fokuset i samfunnet ble minst mulig kontakt med andre mennesker og & holde

avstand til de rundt deg. Dette forte til en helomvending for serveringsbransjen.

Problemstillingen var vil derfor forseke & avdekke folgende: Hvordan

digitalisering pavirker kundetilfredshet i restaurantbransjen.

1.4 Bakgrunn for valg av problemstilling

I en annerledes og usikker hverdag synes vi det er svert interessant a studere et
selskap som har oppnadd innovasjonssuksess og truffet blinkskudd pa lansering
av deres betalingslosning. Schumpeters konjunkturteori “The theory of Economic
development” beskriver at skonomiske nedgangstider skaper rom og press 1
markedet for nyskaping, innovasjon og med dette ny vekst (Schumpeter &
Backhaus, 2003). Nedgangstider kan f positive konsekvenser ved at det ma
tenkes nytt og innovativt. ORDR tilbyr en lgsning til serveringsbransjen som gjor

det lettere & fortsette driften med smitteverntiltak ivaretatt, og vi ensker a
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undersoke om suksessen kan blomstre videre nar hverdagen er tilbake til

normalen.

Serveringsbransjen er en tradisjonell bransje og det vil vere svart avgjerende og
viktig & kartlegge betydningen av teknologien som innfores i store deler av
bransjen. Hva erstatter betalingslasningen ORDR tilbyr og hvilke konsekvenser
far innovasjonen for kundene? Med fokus pé tjenestemarkedsforing og
serviceinnovasjon skal vi forseke & komme med svar pa disse spersmalene. Vi ser
et voksende potensial i digitalisering, og ensker a undersgke hvordan denne nye
teknologien brukes for & forbedre eksisterende lasninger. Vi er overbevist om at
nedgangstidene vi star 1 kan bringe frem grunnlag og milje for omstilling,

innovasjon og nye lesninger.

1.5 Avgrensning

Vi har valgt a avgrense problemstillingen til serveringsbransjen som inkluderer
restauranter og barer pd bakgrunn av at disse segmentene holder hovedkundene til
ORDR. Vi har hatt to ekspertintervju med to ulike restauranter som har ORDR
som betalingslesning, utenom dette vil var kvalitative og kvantitative metode ta
utgangspunkt i kunder til restauranter og barer for 4 fa forbrukernes syn pa
kundetilfredshet. Ved & avgrense problemstillingen til dette segmentet vil vi fa en

storre innsikt og mer konkrete funn i oppgaven.

2.0 Teori

I dette kapittelet presenteres relevante begreper og teori tilknyttet vér
problemstilling, metode og analyse. Teorikapittelet har som formal & gi leseren en
forstaelse av oppgavens omfang og sekundardata rundt temaet som legges til
grunn i oppgaven. Begreper som defineres i kapittelet er digitalisering, lean
startup methodology, co-creation, plattformekonomi og kundetilfredshet. Teorier
som fremlegges i kapittelet er NKB-modellen, SERVQUAL (videreforing av
TERRA og Gap-modellen), TAM- modellen, og UTAUT-modellen.
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Hovedmodellene som anvendes i oppgaven er UTAUT-modellen og SERVQUAL
modellen. UTAUT-modellen gir et godt grunnlag for 4 drefte hvordan forbrukere
vurderer og aksepterer teknologi, i tillegg gir SERVQUAL- modellen oss en

bredere forstaelse av servicekvalitet og kundetilfredshet.

2.1 Digitalisering

"Digitalisering er det & legge til rette for generering av digital informasjon samt
handtering og utnyttelse av informasjonen ved hjelp av informasjonsteknologi"
(Dvergsdal, 2019). Digital transformasjon er en prosess som apner muligheter til &
restrukturere forretningsmodeller, samfunn, og gkonomier. Forskjellige
teknologier som skyteknologi, sensorer, big data og ny kundeinnsikt er med pa a
forme et nytt type forhold mellom kunder og bedrifter, samt legge til rette for
samarbeid mellom selskaper. Digitalisering blir bare mer og mer aktuelt for en
verden som er 1 rask endring. Det finnes ingen oppskrift pa suksess pad omradet,
men det er likevel noen effekter som gér igjen som felge av denne innovasjonen.
Et resultat av digitaliseringen er at bedrifter kan oppna suksess knyttet til
effektivitet, bedre ressursutnyttelse, optimalisere forsyningskjeder, okt
kundelojalitet og tilfredshet, og reduserte kostnader (Rachinger et al., 2019, s. 2,

oversatt).

Digitalisering gjor at personer i storre grad kan analysere seg frem til hvilke
beslutninger man ber ta, og at tankeprosesser kan gé raskere. Det har blitt en stor
del av livet vart og vér personlige interaksjon med andre skjer na ogsa i store deler
elektronisk. Magefolelsen vil etter hvert bety mindre 1 et samfunn der man kan
soke etter hva som fungerer og hva folk anbefaler, n&ermest automatisk og 1 ett
hvert tilfelle. Spersmaélet er om vi er i stand til & omstille oss fort nok. "Skal man
vinne som bedrift i en datarik verden, ma man finne den riktige balansen mellom
originalitet og kundetilpasning, forstd informasjonsstyring, tale kreativt rot i

systemet og skape et analytisk system i rotet" (Andersen, 2014, s. 29).
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2.2 Lean Startup Methodology og Co-creation

For a kunne jobbe raskere og smartere enn konkurrentene er ORDR avhengige av
hyppige lanseringer for 4 teste seg frem til hva brukerne ensker, fremfor 4 jobbe
«fossefall». Fossefall indikerer & gjore lanseringer og samle opp forbedringer til
gitte tider, gjerne over et lengre tidsrom. Grunnen til at ORDR ikke ensker & gjore
det pd denne maten er fordi de har tro pa at dataen sitter pé fasiten av hva folk
liker og misliker, og ikke sine egne antakelser. Derfor vil de lage ulike hypoteser,
prototype (MVP — minimum viable product), teste og lere for & kunne
optimalisere og forbedre losningen lopende. «Build, measure, learn» er en av
visjonene til ORDR, de ensker & finne ut av hva som er painpoints i bransjen og

fikse de fortlepende.

Noe som er nart knyttet til Lean startup methology er ogsa co-creation. «Co-
creation is an active, creative and social process, based on collaboration between
producers and users, that is initiated by the firm to generate value for customers”
(Coates, 2009, s. 9, oversatt). Co-creation er en metodikk som gar ut pa & innovere
pa en annerledes mate. Her samarbeider organisasjonen med eksterne
interessenter utenfor organisasjonen for & fa innspill til & skape best mulig
tjenester, lasninger og produkter. Gjennom markedsundersgkelser, intervjuer og
word of mouth sa fir ORDR hint om hva brukerne deres savner/ikke har behov
for i den digitale betalingslesningen deres. Forbrukerdrevet innovasjon kan skape
stor verdi for bAde ORDR og forbrukerne pa lang sikt, spesielt i oppstartsfasen.
Co-creation bygger pa prinsippet om at det er en gevinst 1 seg selv a fa til noe

sammen, sammenlignet med 4 fa til noe alene.

2.3 Plattformekonomi

«I sin enkleste forstand kan plattformer forstas som digital infrastruktur som gjer
det mulig for to eller flere ulike parter & samhandle gjennom ulike former for
markeder. Siden de tosidige markedene forutsetter at det skapes nettverkseffekter
pa hver av sidene og pa tvers av plattformene ma ogsé plattformene ha en
arkitektur eller et design som gjor det mulig a fa til dette i praksis» (Krokan, 2018,
s. 78). Dette kan gjennomferes ved & f.eks. oppmuntre til & rate retten man spiser

pa restaurant, slik at infoen kommer nye brukere til gode. Bearbeidelse av data fra
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andre brukere for & skape nettverkseffekter for nye brukere er akkurat hva Uber,
ORDR og Airbnb gjor. For & fa til dette s& ma plattformen har en arkitektur som

gjor at det er mulig.

Choudary har tegnet en arkitektur i tre lag som er hensiktsmessig & se pa for &
forstd hvordan ORDR sin lgsning er bygget opp:

e verst finner vi laget som skal koble menneskene sammen, vi kaller det
nettverkslaget (Krokan, 2018, s. 79). Her er det mulig & bytte varer og
tjenester mot hverandre eller mot penger.

o I det andre laget finner vi det som omhandler teknologi-infrastruktur, her
finner vi databasene som skal lagre, sortere og behandle data. Dette gjor at
vi for eksempel kan gi rating for opplevd tjenestekvalitet for dem du har
handlet med/gjennom.

o Dette store datalageret er det mest avgjerende laget for her ligger alle
ressurser som er nedvendig for de andre lagene, dette teknologi laget gjor
at man videre kan mete forventningene til menneskene i nettverkslaget

(Krokan, 2018, s. 79).

For ORDR sin del er det aller viktigste & gi brukerne en revolusjonerende ny og
bedre kundereise. For at de skal kunne klare dette sd er en ende-til-ende plattform
essensielt. De avhenger ikke av tredjeparter for & kunne utvikle akkurat hva de
onsker, 1 det tempoet de ensker det. Deres plattform legger til rette for/ fasiliteter
samspillet mellom serveringssted, kunde, regnskapsferer, leverander og andre
serveringssteder. I tillegg oppndr ORDR verdifull innsikt som hjelper dem til &
hele tiden gjore kundereisen enda bedre. Ved direkte ratings, oppdaterte
kundedata og oversikt over preferanser pa4 menyen sa kan ORDR tilby en lgsning
som andre akterer ikke kan. For at vi skal kunne ta i bruk nye digitale teknologier,
som delingsekonomiens tjenester, s ma det begynne med at forbrukerne har tillit
til selve ideen. Denne tilliten kan spres gjennom nettverkseffekter, fordi andre
personers erfaringer synliggjores i plattformene, og kan dermed skape et

rammeverk for opplevelsen og slik gi synergieffekter for nye kunder.
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Kotler og Fredriksen definerer begrepet kundetilfredshet som "en persons folelse

2.4 Kundetilfredshet

av glede eller skuffelse over hvordan han/hun synes firmaets produkt/tjeneste
fungerer 1 forhold til forventningene" (Kotler & Fredriksen, 2005, s. 35).
Kundetilfredshet handler om hva kunden sitter igjen med etter & ha gétt gjennom

kjopsprosessen, dette vil si etter kjopet er gjennomfort.

Bedrifter blir bare mer opptatt av kunders tilfredshet og hva dette innebarer.
Kundetilfredshet tar en ny retning i ORDR sitt tilfelle. Det teknologiske skiftet
endrer tolkningen av kundetilfredshet i en betydelig grad. Digitalisering har gitt
forbrukerne en ny arena til & dele erfaringer, gi rating og drive darlig eller god
reklame béde pa et nasjonalt og internasjonalt niva. For & kunne ha tilfredse
kunder s& m& man ogsa ha hey kundeforstéelse. For ORDR sin del s& innebarer
dette & forstd kundene sine behov og ensker, og deretter utvikle lgsningen deres 1

trdd med forventningene til forbrukerne.

I "sannhetens oyeblikk" kan tilfredsheten til kundene bli avgjort. "Med sannhetens
oyeblikk mener vi ndr den opplevde kvaliteten realiseres, nar den som leverer og
den som konsumerer tjenesten, er sammen pd arenaen" (Normann, 1995). "En
serviceleveranse bestdr av en rekke sannhetens ayeblikk - ayeblikk hvor kundene
kan danne seg en oppfatning. Mdlet med service leveransen er d skape hoye
verdier for kundene. Hvorvidt bedriften lykkes med a tilfore kundene verdier, kan
males som nivd pad kundetilfredshet."(Andreassen & Olsen, 2016, s. 49). Kundene
fungerer altsa som en akter 1 bedriftenes beslutningsprosesser og ber ha en

stemme 1 bedriftens utvikling for at sannhets gyeblikk skal bli vellykket.

ORDR endrer kundetilfredsheten fra mer relasjonsbasert til & bli mer
transaksjonsbasert, og dette innebarer en rekke faktorer. Her mister de muligheten
til & skreddersy hver kundeopplevelse og mé derfor sikre seg at betalingslosningen
fungerer optimalt, at de kan tilby hjelp for de som har utfordringer knyttet til
losningen, og at de videre kan tilby noe som gjor at betalingen funker mer
effektivt enn a bestille fra en serviter. Gjennom disse punktene kan de oppné at
losningen deres skaper verdi nar betalingen skal ga igjennom, altsd 1 et av de

viktigste sannhetens oyeblikk.
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2.5 NKB-modellen

Norsk kundebarometer maler tilfredshet og lojalitet blant norske forbrukere. Det
er utviklet en modell basert pd Norsk kundebarometer som kalles NKB-modellen
som er relevant & se pa for servicebedrifter som ORDR i sammenheng med 4 oke

servicekvalitet.

Modellen presenterer de ulike faktorene pris, materiell kvalitet,
reaksjonsdyktighet og personlig behandling som bygger pa kundetilfredshet. For &
implementere dette bar ORDR fokusere pa a sikre at pris ut mot leveranderer er
overkommelig og 1 samsvar med tjenesten som leveres, at tjenesten er av god
kvalitet, at det er godt nok tilpasset utvalg, og ikke minst at de ansatte er motiverte

for & gjere en innsats for 4 tilfredsstille kundens behov og forventninger.

I tillegg presenterer modellen lojalitet og hva som gir grunnlaget for om kunden
skaper lojalitet til bedriften. Bedriftens omdemme vil vare viktig for 4 bygge
lojalitet mellom kunde og bedriften. Kunden vil ogsd ha ulike grunnlag for & vaere
lojale til et spesielt produkt. Dette kan handle om affektiv tilknytning og
kalkulativ tilknytning. Affektiv tilknytning handler gjerne om atmosfzre,
personal, kundeservice og milje. Kalkulativ tilknytning omhandler faktorer som at
om tjenesten er lett tilgjengelig, har en lav pris og lignende. For ORDR sa vil de
ikke ha tilstrekkelig kontroll over den affektive tilknytningen, og ma derfor
fokusere mer pa den kalkulative. Kundene pé restaurantene har i utgangspunktet
liten pdvirkningskraft pd om de kan velge ORDR eller ikke som betalingslesning,
det vil som oftest vaere en standardisert praksis som restauranten héper at kundene
aksepterer. Senere 1 ORDR sin utvikling sé skal det bli mulig a bestille radgivning
via en serviter, 1 folge Karoline Loland (K. Leland, personlig kommunikasjon, 15.
mars 2021). Dette vil gt ORDR muligheten til & styrke badde den affektive og den

kalkulative tilknytningen til kunden for & skape en gjennomgaende bedre lojalitet.

2.6 SERVQUAL modellen

The Service Quality Model (heretter SQ) er et anerkjent verktey for 4 méle
oppfattet servicekvalitet. SQ er en generell modell som kan brukes 1 omtrent

hvilken som helst servicebedrift. Modellen er en videreforing av TERRA-skalaen
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og Gap-modellen som er utviklet for & méle og styrke servicekvalitet.
Servicekvalitet defineres her som differansen mellom hvordan kunder opplever
den aktuelle servicen, og hva kunden har forventet av serviceopplevelsen

(A.Parasuraman et al., 1985, oversatt).

Modellen skal fokusere i like stor grad pa selve prosessen av serviceleveransen
som sluttproduktet. SQ presenterer fem dimensjoner (ofte kalt TERRA) som skal

vare av vesentlig betydning for servicekvaliteten.

Tangibles (materiell kvalitet)

Materiell kvalitet handler om de fysiske fasilitetene som er til stede under
tjenesteleveransen. Dette innebaerer det visuelle designet pa produktet: om utstyret
anses som moderne, utseende, og ansattes oppfersel. P4 bakgrunn av at ORDR
ikke er et fysisk eksisterende produkt, sa vil konsumentene gjerne lete etter
faktorer i losningen som for eksempel utforming pa lesningen, brukervennlighet
og oversikten pd menyen. Dette er faktorer som de foler kan knyttes til produktet

og dermed vurdere tjenesteleveransen opp mot.

Empathy (empati)

Empati handler om i hvilken grad bedriften gir omsorgsfull og individuell
oppmerksomhet til hver enkelt kunde. Denne dimensjonen innebarer ogsé
kundens forstéelse av at bedriften ensker & forsta kundens behov. For & knytte
punktet opp til ORDR sin betalingslgsning sd kan empati vere 1 hvilken grad

losning klarer 4 tilfredsstille kundens behov og ensker.

Reliability (palitelighet)

Dimensjonen pélitelighet handler om leveranderens evne til a utfore det som er
lovet pa en palitelig og neyaktig mate. Pélitelig gjennomferelse handler om a
levere til kundens forventning og til avtalt og riktig tid. Leveransen skal ogsa skje
pa samme mate hver gang. Denne dimensjonen anses gjerne for a vere den
viktigste av de fem, nettopp fordi en forutsetning for kundetilfredshet er at kunden
er nadt til & stole pd leveranderen. ORDR sin betalingslesning er standardisert og
med dette folger det at leveransen av tjenesten vil skje pd samme maéte hver gang.

Det er likevel viktig at ORDR sin lgsning fungerer hver gang, knyttet til nett og

Side 10



BTH 36301

betaling, slik at kunden ikke ma gjennomfere transaksjonen flere ganger og slik
bli usikker. Det er ogsa et poeng at ORDR som et nytt produkt ikke gar igjennom
for mange endringer pa for kort tid, da dette kan gjore forbrukerne usikker om det
er samme leverander av tjenesten og dermed utvikle en mistillit knyttet til

lgsningen.

Responsiveness (reaksjonsdyktighet)

Reaksjonsdyktighet handler om i hvilken grad leveranderen er villig til & hjelpe
kunder og serge for god service umiddelbart. Det vil skape en lavere
kundetilfredshet dersom kunden ma vente en lengre periode uten en god
begrunnelse for dette. Dersom det oppstér avvik i reaksjonsdyktighet, kan en
profesjonell og rask oppretting av feil fore til positive folelser om tilfredsheten,
tross avviket. Fordelen med ORDR er at kunden har mulighet til a bestille i
sekundet han/hun setter seg ved bordet, siden man ikke behover & vente pd en
servitar. | ORDR sitt tilfelle vil reaksjonsdyktighet likevel innebare hvor lang tid

det tar for kunden fra den har bestilt maten til den kommer servert pa bordet.

Assurance (tillit)

Dimensjonen tillit handler i stor grad om ansattes kunnskap og deres evne til &
uttrykke tillit og konfidensialitet til kunden. Leveranderens evne til 4 handle med
heflighet og respekt er ogsa avgjerende 1 dimensjonen for tillit. Det er viktig at
ORDR sin lgsning er troverdig og at kunden har tillit til betaling gjennom

eksterne aktorer.

SQ ble utviklet 1 1988 (A. P. Parasuraman et al., 1988, oversatt) med et formal om
a male Gap 5 1 Gap-modellen som omfatter “differansen mellom kundens
oppfatning av og forventningen til en service”. Var oppgave er innenfor dette
gapet og det er derfor vi ser pa denne modellen som svart aktuell for

analyseformalet.

2.7 TAM modellen: Technology Acceptance model

TAM modellen er en videreforing av adopsjonsprosessen. Technology acceptance

model presenteres i artikkelen av Davis 1989 og her definerer han rammeverket
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slik: «TAM was introduced to provide a general explanation of end-users wide
ranging behaviors to adopt computer technologies. The principal motivation
behind the TAM is that consumers beliefs, attitudes, and intentions to use
technology are determined by external factors” (Davis, 1989, oversatt). | TAM
modellen legges det vekt pa faktorene bak forbrukernes motivasjon til & ta i bruk
nye lesninger som for eksempel ORDR. Den sier at nytten ved teknologien er den
sterkeste pavirkningen pa om teknologien tas 1 bruk, mens hvor lett teknologien er
a bruke har mindre betydning (Davis, 1989, oversatt). Denne modellen nevnes
siden den er viktig for 4 forstd UTAUT modellen som forsgker a forklare

forbrukernes aksept og bruk av ny teknologi som vi vil presentere nedenfor.

2.8 UTAUT modellen: The undefined theory of acceptance and use of
technology.

Modellen er en videreforing av TAM- og TRA-modellen og rammeverket skal
hjelpe oss & forstd hvordan forbrukerne til ORDR oppfatter betalingslesningen og
om de er villige til & adoptere den.

UTAUT modellen er utarbeidet for a prove & forklare menneskers bruk og
vurdering av informasjonsteknologi. Den bestér av fire ulike forklaringsvariabler
som er: Performance expentancy (nytteverdi), Effort expectancy (forventet
innsats), social influence (sosial pavirkning) og facilitating conditions
(fasiliterende betingelser) (Venkatesh et al., 2012, s. 158164, oversatt). Disse er
med pa 4 pavirke intensjonen og/eller bruk av teknologien, og det er forbrukernes

oppfatning av faktorene som har betydning.

- Nytteverdi handler om hva forbrukerne forventer at nytten skal vare og i1 dette
tilfellet om nytteverdien av betalingslgsningen overgar nytten av en serviter.

- Nar selskapet man er sammen med eller folk man kjenner bruker ORDR sin
betalingslesning s& eker sosial pdvirkning, og tilsvarende hvis folk man ser
opp til anbefaler den.

- Fasiliterende betingelser handler om tilgjengelighet, som at ORDR sin
betalingslosning er tilgjengelig pd restauranten man sitter pa og at nettet

fungerer slik det skal for & gjennomfere transaksjonen.
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Videre er det tatt betraktning for fire moderatorvariabler som er knyttet til
individuelle karakteristika: alder, frivillighet, erfaring og kjonn. Dette er for &
avdekke de mest sentrale variablene for brukeraksept.

UTAUT 2 modellen er videre aktuell for var oppgave da denne forsgker a forklare
brukeraksept i en forbrukerkontekst. De fire forklaringsvariablene fra UTAUT
modellen blir her fort med videre, 1 kombinasjon med tre av moderatorvariablene.
Frivillighet er fjernet, siden UTAUT 2 modellen tar utgangspunkt i forbruker

kontekster som er naturlig preget av frivillighet (Venkatesh et al., 2012, oversatt).

Flere tjenesteleveranderer har implementert UTAUT modellen for & underseke
forbrukerens aksept av teknologier som nye betalingslosninger, apper og
bookinger. UTAUT 2 modellen kan hjelpe oss ved & finne ut hva som gjor at
forbrukere onsker a prove betalingslgsningen, ogsa ved & avdekke hva som gjer at
folk neler med & bruke den. Vi har valgt & ta med faktorene: identitet, alder, vane
og forventet innsats 1 var sperreundersgkelse for & kunne méale dem opp mot
digitalisering og kundetilfredshet.

- Forventet innsats handler om 1 hvilken grad systemet eller lasningen oppfattes
som vanskelig eller lett & ta i bruk.

- Vane ma bli sett som en automatisert atferd som folge av lering 1 dette
tilfellet. Dersom brukerne til ORDR allerede har erfaring med
selvbetjeningsteknologi, QR- kode eller kjop fra mobilen sa forutsetter vi at
dette vil ha en effekt pa hvor lett de tar i bruk ORDR sin betalingslesning. Vi
undersgker om dette stemmer naermere 1 var sperreundersokelse.

- Identitet er viktig & se pa siden dette kan gi en indikasjon pa hvor innovative
forbrukerne til ORDR ser pé seg selv, og om de er apne for a ta i bruk ny
teknologi knyttet til en ellers tradisjonell serveringsbransje. Vi har en hypotese
om at alder spiller inn pa hvor lett kundene tar i bruk ORDR sin
betalingslesning, og dette vil analyseres senere 1 oppgaven. (Xu et al., 2020, s.

1-7, oversatt)

Sammenhenger mellom variablene viser i modellen under:
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Figur 2: UTAUT modellen

Vi ensker & bruke denne modellen og SERVQUAL modellen aktivt gjennom vér
oppgave da de er svert relevante for & kunne svare pd vér problemstilling. Vi
onsker & finne ut hvilke variabler og dimensjoner som er avgjerende for at kunden
skal oppnd hey kundetilfredshet og i tillegg underseke hvordan ORDR kan lukke

kundegapet og innfri kundens forventede service.

3.0 Metode

For & besvare problemstillingen vér utover den definerte teorien har vi benyttet
flere metoder for & samle inn data, bade en sperreundersekelse og fire individuelle
dybdeintervjuer. Vi har valgt & bruke kvalitativ- og kvantitativ metode for a kunne
underbygge vére funn i kombinasjon av hverandre. Vi ensker & analysere
sperreundersgkelsen og dybdeintervjuene parallelt, og videre samlet for 4 se

forskjeller og likheter.

3.1 Undersokelsesspormal
Var avhengige variabel er kundetilfredshet i restaurantbransjen. Denne variabelen
er utformet med utgangspunkt i kapittel 2, og har videre hjulpet oss & danne et

grunnlag for vére 5 undersokelsessporsmél. Ved a avdekke viktige faktorer knyttet
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til kundetilfredsheten med serviterer, sé kan vi senere sammenligne endringen
som foreligger ved kundetilfredsheten hos ORDR. Identitet er ogsa viktig & se pa
for a finne ut hvorfor forbrukerne velger a vere dpne for og ta i bruk ny teknologi.
Undersegkelsessporsmalene vil gi oss verdifull informasjon som kan hjelpe oss a

besvare problemstillingen vér pa en mer oversiktlig méte, og disse lyder som

folgende:
1. Hvilke faktorer har betydning for kundetilfredshet ved bruk av
serviter?
2. Aksepterer den yngre generasjonen selvbetjeningsteknologi i sterre
grad?
3. Vil graden av hvor innovativ man vurderer seg selv ha innvirkning pé

hvor positiv kundetilfredshet man har til bestilling via mobil?
4. Hvilke faktorer har betydning for kundetilfredshet ved bruk av ORDR?
5. Vil man fortsatt ta i bruk ORDR som betalingslesning nar pandemien

er over?

3.1.1 Forskningsmodell

Forskningsmodellen bygger videre pa viktige elementer 1 teorigrunnlaget. Vi vil
underseke hvordan fysisk service, digitalisering, identitet,
selvbetjeningsteknologi, QR-koder og ORDR pavirker kundetilfredsheten pa
restaurant. Vi vil avdekke sammenhenger og avvik i1 dataene som samles inn og
forskningsmodellen skal fungere som et verktey for videre analyser. Modellen

som vist i Figur 3 presenterer variablene og undersekelsene vi vil se n&ermere pa:

Fysisk
service

-----------

Digitalisering

Identitet

Hey kundetilfredshet
i restaurantbransjen

Selvbetjenings|

-teknologi

ORDR

Figur 3: Forskningsmodell
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Det finnes snevert av forsknings- og sekunderdata relatert til digitalisering i

3.1.2 Valg av forskningsdesign

serveringsbransjen, og det er tydelig behov for mer inngéende forskning innenfor
omradet. Det skilles mellom tre ulike typer forskningsdesign: Eksplorativt
(utforskende) design, deskriptivt (beskrivende) design og kausalt (arsak-virkning)
design (Gripsrud et al., 2016, s. 47-58). I var oppgave finner vi det
hensiktsmessig & bruke en kombinasjon av bade eksplorativt- og deskriptivt
design. Dette er pa bakgrunn av at vi vil fa et bedre grunnlag for a besvare
problemstillingen var. Vi henter inn primerdata fra to ulike metoder. Gjennom
kvantitativ metode vil vi ta i bruk en sperreskjemaundersegkelse for 4 fa et storre
og representativt utvalg. Ved a inkludere bade brukere og ikke brukere av ORDR
sé kan vi se sammenhenger og avvik mellom de som har tatt 1 bruk og ikke tatt 1
bruk betalingslasningen. Gjennom kvalitativ metode vil vi benytte oss av 4 ulike
dybdeintervjuer med personer som har erfaring med ORDR. Her har vi et gnske
om & avdekke personlige tanker, holdninger og meninger for a f& en bredere

forstéelse som kan stette opp under hypotesene vi ensker & teste.

3.2 Kvantitativ analyse

Vi har valgt a bruke kvantitativ metode for a samle inn konkrete talldata som kan
analyseres. Dette er hensiktsmessig ndr det foreligger en grunnleggende forstaelse
av problemomréadet. En av de mest bruke kvantitative metodene er
sporreundersokelse, gjerne fordi det er {4 kostnader, tidsbesparende og
systematisk. Vi har utarbeidet en sperreundersekelse slik at vi kan undersgke om
vére funn i dybdeintervjuene er gjeldende for majoriteten. Etter vi har oppnéadd et
representativt utvalg med nok respondenter skal vi overfore datasettet til SAS

JMP for videre analyse.

3.2.1 Populasjon og utvalgsmetode

Populasjonen i1 undersekelsen vil vare personer over 18 ér. Vi gnsker at
sporreundersgkelsen skal ha minst 200 respondenter. Undersekelsen vil gi oss
standardiserte svar som kan besvare vare undersekelsesspersmal og analyseres

videre i oppgaven. Det finnes to hovedtyper utvalg, sannsynlighetsutvalg og ikke-

Side 16



BTH 36301

sannsynlighetsutvalg. Et sannsynlighetsutvalg er nar utvalget er helt tilfeldig. Vi
har delt sperreundersokelsen gjennom vart nettverk pa sosiale medier pé grunn av
begrenset med tid og sterre grunnlag for & oppna ensket antall respondenter. Vi
delte undersokelsen i flere ulike kanaler for & forseke & na ut til flest mulig og fra
ulike deler av vare nettverk. Vi har med dette tatt i bruk et ikke-

sannsynlighetsutvalg ved et bekvemmelighetsutvalg.

3.2.3 Pretesting

For vi publiserte sporreundersekelsen testet vi denne pa en mindre gruppe
personer. Vi valgte a gjore dette for & kunne identifisere eventuelle utydeligheter
eller feil i undersegkelsen. Gruppen som gjennomforte pretesten var medstudenter
og familie. Her ble vi oppmerksomme péd noen uklarheter og feil i oppsettet av
undersekelsen. Vi utforte korrigeringer 1 henhold til tilbakemeldingen, og fikk

konkretisert spersmal og péstander for vi lanserte den til allmennheten.

3.2.4 Utferelse og feilkilder

Muligheter for malefeil forekommer ofte i sperreundersegkelser. Dette omfatter
flere faktorer, men handler som oftest om misforstaelser eller at respondentene
ikke er @rlige nar de oppgir svar. Vi startet sperreundersekelsen med a definere
begreper knyttet til kundetilfredshet, digitalisering, selvbetjeningsteknologi, QR-
kode og ORDR. Denne informasjonen kan ha innvirkning pa svarene til
respondentene, men vi mener at de fikk bedre forutsetning for a forsta og besvare
spersmaélene etter en begrepsavklaring. “Dekningsfeil er feil som skyldes at den
populasjonen vi gnsker & uttale oss om, ikke er dekket godt nok i vér
utvalgsramme” (Gripsrud et al., 2016, s. 182). Vi brukte vart eget nettverk
gjennom sosiale medier for & oppna et utvalg, dette forte til en skjevhet da
utvalget i hovedsak bestod av unge voksne mellom 18 - 32 ar. Vi ville inkludere
bade brukere og ikke-brukere av ORDR, og fikk et utvalg pd 123 stykker som
hadde erfaring med ORDR og 137 stykker som ikke hadde erfaring. Dette var en
relativt god fordeling med tilnaermet like store grupper i hver bolk. En utfordring
ved gjennomforing av sperreundersegkelse kan vere risikoen for frafall av
respondenter som ikke fullferer undersekelsen. For 4 unngd dette ensker vi &

holde sparreundersekelsen til 3-5 minutter og serge for konkrete spersmal som vil
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vare tydelig for respondentene. Nettskjema ble brukt for & utforme selve
sperreundersokelsen som endte med totalt 45 spersmaél, der 29 spersmél var
tvungen respons, og resten avhang av om man trykket «Ja» eller «Nei» pa
sporsmal knyttet til erfaring med selvbetjeningsteknologi, QR-koder og ORDR.
Dersom man hadde erfaring sé ble man videresendt til et sett av spersmél som
skulle avdekke holdninger og tanker rundt de ulike kategoriene.

Vi benyttet oss av en Likert-skala som malte hvor enige respondentene var pa en
fempunkts skala. Disse ble malt pa ordinalniva. En annen feilkilde som det er
viktig & vere bevisst pa er at folk kan stille seg noytral til pdstander med Likert
skalaen dersom de blir usikre pd hva de skal svare. Vi benyttet oss av alternativet
«verken uenig eller enig» som var midt pa fempunkts skalaen, slik at
respondentene kunne velge dette dersom de ikke onsket eller fikk til & svare pé
spersmalene/pastandene. Dette kan ha betydning for resultatene 1 undersekelsen,

og det er derfor viktig & ta det i betraktning 1 den videre analysen.

3.3 Kvalitativ metode

Vi har ogséd gjennomfort en kvalitativ metode fordi vi opplever det som nedvendig
a fa en dypere forstéelse av var problemstilling. Det er hensiktsmessig i var
oppgave for & kunne se etter sammenhenger mellom metodene og kunne
underbygge vare funn. Vi har valgt 4 gjennomfere en av hovedtypene innen
eksplorativt design som defineres som individuelle dybdeintervjuer. Dette er
fleksibelt og gir oss muligheten til & 4 mer utdypende svar utover den

informasjonen vi har samlet inn 1 sperreundersokelsen.

3.3.1 Utvalg

Vi gjennomforer fire ulike dybdeintervjuer og ender med et utvalg pa fire ulike
respondenter. Intervjuobjektene er valgt ut basert pa erfaringer med
selvbetjeningsteknologi og en forutsetning var at objektene hadde tatt i bruk
ORDR sin betalingslosning pd restaurant. I dybdeintervjuene har vi intervjuet en
mann og en kvinne i aldersgruppen 18-30 r, og en mann og en kvinne i alderen
58-70 ar. Vi har forsekt & spre respondentene mest mulig basert pd alder for a

kunne vurdere pavirkningen variablene alder og kjenn kan ha pé mottakelighet for
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ny teknologi. Vi informerer respondentene i forkant av undersekelsen om at den

er anonym og felger personvernregler.

3.3.2 Utarbeidelse av intervjuguide

Intervjuet kan ha ulik grad av struktur og vi har valgt & utarbeide intervjuguiden 1
en semi-strukturert intervjustil (Johannesen et al., 2020). Dette inneberer at vi
utarbeidet alle temaer og spersmél som skulle gjennomgés pa forhand, men
rekkefalgen og retningen i intervjuet ble bestemt etter situasjonen og
intervjuobjektets svar. I forkant av intervjuet utarbeidet vi en intervjuguide
(vedlegg 7) bestdende av 26 spersmal. Vi gnsket 4 stille apne spersmal med
mulighet for oppfolging for & fa en mer inngdende forstaelse for hva

intervjuobjektet onsket & formidle.

3.3.3 Pretesting

I forkant av de fire dybdeintervjuene gjennomforte vi en pretest der vi intervjuet
fire forskjellige personer. Da vi gjennomforte pretesten fikk vi avdekket de
spersmalene som ikke var relevante for vart analyseformaél og 1 tillegg fikk vi
tilbakemelding pa eventuelle vanskelige formuleringer eller uklarheter. Vi fikk
ordnet opp i feilene og intervjuguiden ble deretter klar til & gjennomferes med

vére fire intervjuobjekter.

3.3.4 Gjennomfering av individuelle dybdeintervju

Vi gjennomforte tre av dybdeintervjuene over Zoom, da dette ble ansett som
hensiktsmessig med hensyn til covid-19. Det siste dybdeintervjuet ble
gjennomfort ved fysisk oppmete, men med god avstand. I forkant av intervjuene
sendte vi ut samtykkeerklaering til deltakerne. Vi gjennomferte dybdeintervjuene
med en intervjuer og en som noterte svarene til intervjuobjektene. Vi synes dette
var nedvendig for & f& minst mulig forstyrrelser underveis i intervjuet. I tillegg
fikk vi muligheten til & notere alt som ble sagt under intervjuet ved & ha en person
som kun noterte. Vi klarte a folge intervjuguiden som var utarbeidet pa forhand og

stilte oppfolgingsspersmal der vi folte det var hensiktsmessig. Fokuset til
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intervjuene var & stille neytrale spersmal for a ikke lede intervjuobjektene i en

bestemt retning.

3.4 Undersokelsens kvalitet

3.4.1 Validitet

Hensikten med sperreundersgkelsen og dybdeintervjuene vare er a kartlegge
hvordan digitalisering pavirker kundetilfredsheten i restaurantbransjen. «Validitet
dreier seg om hvor godt man maler det som man har til hensikt & méle» (Gripsrud
et al., 2016, s. 61). Datamaterialet ma vaere passende til & belyse problemstillingen
for & oppna hey validitet i undersgkelsene. Undersekelsessporsmal har fungert
som delmal underveis som har hjulpet oss & dele opp problemstillingen pé en
funksjonell mate. Ved & ha ekspertintervju med to ulike restauranter (vedlegg 8)
sa kunne vi subjektivt vurdere om spersmalene vare i intervjuguiden til
dybdeintervju og sperreskjemaet malte det de sa ut til & méle. Dette kalles
overflatevaliditet, og er en mate a male validitet pd. Var kontaktperson i ORDR
fikk ogsa sjekke spersmalene slik at de kunne godkjenne at spersmalene var
relevante for vart formal i oppgaven. Antall respondenter har ogsa en pavirkning
pa validiteten samt reliabiliteten. Vi har satt oss et mal om minst 200

respondenter, men vil gjerne ha flest mulig deltakere.

3.4.2 Reliabilitet

Reliabilitet vil si i hvilken grad man kan stole pé at resultatene er pélitelige
(Gripsrud et al., 2016, s. 62). Sperreundersgkelsen betegnes som et
bekvemmelighetsutvalg og anses derfor som ikke-representativt.
Bekvemmelighetsutvalg beskriver utvalg hvor valget av
elementene/respondentene bestemmes i forste rekke etter hva som er enkelt a
samle inn. Dette indikerer at resultatene ikke representerer hva en hel befolkning
ville svart. Utfallet fra resultatene kunne altsa blitt annerledes om underseokelsen
var ble publisert 1 starre og mer omfattende nettverk. Reliabiliteten 1
dybdeintervjuene kan vere litt mer utfordrende a se pa. Tre av intervjuene ble
gjort over zoom selv om vi hdpet & gjennomfere de direkte slik at de kunne utferes

1 en naturlig setting. Gjennom & vare 1 samme rom kan det vare lettere a lese
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ansiktsuttrykk og atferd, og ut fra dette stille oppfolgingsspersmél som man foler
passer til respondentens responser. Zoom kan ha de negative konsekvensene at
man foler at ting blir mer anstrengt, at man er «overvaket» og at det derfor blir
vanskeligere & vaere @rlig. Dette er viktig & ta 1 betraktning nar vi skal analysere

svarenc.
4.0 Analyse

I denne delen vil vi presentere analysene vi gjennomferer basert pa
sporreskjemaet vart. Dataen har blitt analysert i SAS JMP14, og skal videre svare
pa undersegkelsessporsmalene som vi presenterte 1 kapittel 3. Vi benytter et
signifikansnivd pd 0,05 for & kunne forkaste resultater som ikke har en

tilstrekkelig lav verdi og derfor ikke er i samsvar med nullhypotesen.

4.1 Deskriptiv statistikk

Datasettet vart inneholder totalt 263 respondenter hvor 103 er menn, 156 er
kvinner og 3 er manglende verdier. For a sikre validitet s fjernet vi de tre

manglende verdiene, pa grunn av at disse ikke gjennomfoerte alle

sporsmalene 1 undersekelsen vér. Kjonnsfordelingen berer et s o8|,

lite preg av skjevhet siden det er 60% kvinner. ; 3 e -
> T8ar |4

Vi oppdaget en person under 18 &r i utvalget som vi har valgt & . 7

fierne da denne respondenten ikke er i mélgruppen vér. Ellers e »8

finner vi folgende personer 1 vart ferdig sorterte datasett 1 figur g 142

4: 18-32 &r

Figur 4: Deskriptiv statistikk
Det er en skjev fordeling knyttet til alder, og dette kan vaere en ulempe som folger

av & distribuere sporreskjemaet 1 sosiale medier. Likevel er medianen som vi
finner mellom respondentene som er 18-32 ar og 33-47 ar utmerket for formalet

vart og kanskje de malgruppene vi kan regne med gar mest ut og spiser.

Et viktig punkt & fremheve ved undersokelsen er at respondentene hadde mulighet

til & krysse av (Ja/Nei) til spersmél som var knyttet til erfaring om
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selvbetjeningsteknologi, QR-kode og ORDR. Dette medforer at ikke alle
respondentene har fullfert sperreundersekelsen pa lik mate, da vi lot folk som ikke
hadde erfaring med de ulike uavhengige variablene falle vekk fra videre sporsmaél
knyttet til opplevelsen av de ulike. Dette er for a sikre en bedre representasjon av
hvordan folk som har erfaring med de ulike kategoriene opplever de, og hvilken

holdning de har.

4.2 Clustering

For 4 sortere dataen i ulike grupper benyttet vi oss : 3
av ikke-hierarkisk K-means clusteranalyse
(vedlegg 10.2). Utgangspunkt for clusteranalysen

vér var & ha med alle pdstander og spersmal

knyttet til fysisk service, digitalisering i o

A

restaurant, og identitet. Vi valgte & kun inkludere
disse tre kategoriene siden dette er de
spersmalene med tvungen respons som alle '

. . . Figur 5: Cluster
respondentene métte gjennom for & fullfore
undersekelsen. De tre clusterne som ble dannet gjennom dette kan vi videre bruke
til & teste opp mot selvbetjeningsteknologi, QR-kode og ORDR, der ikke alle
respondentene har kunnet oppgi et svar. Vi bruker «Tabulate» pd JMP for a kunne

lese av dataen neyaktig i de ulike clusterne (vedlegg 10.3) og har valgt &

oppsummere hovedtrekkene i tre figurer som skal representere de ulike clusterne:

- B4 respondenter

- Flest menn i alderen 48-62 ir = Flast kvinnor | alderen 1852 ¢

- Gjennomsnittlig lavere inntekt
- Ikke glad i & utfiere kjgp og bestillinger

- Mener at bade servitgrer og bestilling med mobilen

glennom mobll kan gi positiv

kundetilfredshet

- Gjennomsnittlig hgyere inntekt

- Har generelt starre tillit til servitgrer
enn bestilling via mobil

= Stiller seg neytrale til teknolog

~ Anser serviterer som en mer positiv
effekt pd kundetilfredshet
- Stillar seg positive til teknologi

De likegyldige De innovative De tradisjonelle

Side 22



BTH 36301

4.3 Multippel regresjonsanalyse Serviterer = Kundetilfredshet

Vi benytter oss av en multippel regresjonsanalyse for & se hvilke uavhengige
variabler som pévirker den avhengige variabelen «servitorer har en positiv effekt
pa kundetilfredsheten min». Gjennom a benytte oss av multippel
regresjonsanalyse sé kan vi studere samvariasjon og avvik mellom de uavhengige
variablene: fysisk service, digitalisering, identitet, alder og tillit mot om servitorer
har en positiv effekt pa kundetilfredsheten. Grunnen til at vi ville teste disse ulike
bolkene med uavhengige variabler er for & fa en mer inngaende oversikt over
hvilke underliggende faktorer som kan pavirke om man mener at «servitorer har

en positiv effekt pd kundetilfredsheten miny.

Uavhengige variabler || Standard beta Avhengig variabel

Figur 6: Multippel regresjonsanalyse 1

Tallene 1 fargen gul og rad skal gjenspeile standard beta, og informere om graden
av signifikans. Gul farge viser at t-verdien er under 0,0001 og red farge viser at t-
verdien er mellom 0,05 og 0,0001. At alder har en negativ pavirkning pa om
servitorer har positiv effekt pd kundetilfredshet er en forutsetning vi hadde pa
forhand som vi skal komme mer innpa senere i analysene. Fordelen med multippel

regresjonsanalyse er at vi far testet om mulige sammenhenger er signifikant
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forskjellig fra null. Vi kan imidlertid ikke bevise noen drsakssammenhenger som

dessverre er en begrensning med denne analysen.

RSquare Adj er pa 0,15, og dette vil si at de uavhengige variablene forklarer 15%
av hva respondentene baserer sin positive kundetilfredshet til serviterer pa. Dette
er relativt lavt, og vi ma derfor legge til grunn at denne analysen ikke forklarer
tilstrekkelig hva som spiller inn pé positiv kundetilfredshet knyttet til serviterer.
Det var likevel kun de presenterte variablene som var signifikante, s vi ville

inkludere disse for 4 kunne drefte arsaker naermere.

4.4 Deskriptiv statistikk: yngre generasjonen

For a vurdere om den yngre generasjonen aksepterer selvbetjeningsteknologi 1
storre grad sd kan vi se pa dataene til malgruppen. I alderen 18-32 finner vi 141
respondenter, og som vi ser s& topper majoriteten av dem «litt enig» og «helt
enig» pa pastandene som gjengir den positive erfaringen de har knyttet til ORDR,
OR-koder og selvbetjeningsteknologi. Datasettene kan altsa informere om at over
halvparten av de som har sagt seg «Litt enig» og «Helt enig» 1 pastandene er

personer 1 aldersgruppen 18-32 &r som vi anser som den yngre generasjonen.

- alder ¥ = positiv-erfaring-ordr = = brukervennlig-ordr

7 “ 6
= T &r H Haih anig H Haht snig
EATT B Sy LIt onig - 0— Litt wrig

48-82 &r . Varkcon Lenig sller ang —|— Viarkmn wirig o enig

]

J-AT B o Lire uanig 3 - Litt uanig -

18-32 &r Holt uonig * Hedt uanig

~ positiv-erfaring-qr * = positiv-erfaring-sb
a L]
Hall anig o Huol anig I
Litt emig Lt anig
Vasrkors usnig olier enig Vrkon uenig eller enig

Litt wmnig - Ligt Ll -

Halt s - Halt ey -

Figur 7: Deskriptiv statistikk alder
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For a forsikre oss om at identitet var en variabel med sterk pavirkning sa tok vi en

4.5 Faktoranalyse og Chronbach's alfa

faktoranalyse. En faktoranalyse gjor det mulig & vurdere om resultatet fra
sporreundersgkelsen kan forklares ut fra en eller flere underliggende faktorer
(Svartdal, 2020). Vi gjennomferte en eksplorerende faktoranalyse, og resultatet er
presentert i tabell 1. Begrepet identitet omfatter flere aspekter, og inkluderer bade
hvor apne respondentene er for teknologi, og holdningen deres rundt ny teknologi.
I materialet vart sa finner vi et menster i Factor 1, her skilles det mellom dem som
er superbrukere av teknologi og de som er motsatt. Som vi kan se i kolonnen med
"Factor 1" sé har alle identitet/teknologi pdstandene faktorladninger som er hoyere
enn 0,4. Den med heyest ladning handler om vane med mobilkjep og har en
ladning pé 0,71. Vi navngir de fremhevede pastandene i kolonnen samlet som

teknologisk apenhet, og vil videre teste Chronbach alfaen til dette settet.

v Rotated Factor Loading
Factor 3 Factor 4 Factor 5 Factor 6 Factor 7 Factor 8
), 15 ) [ 888 1502 211 0,00 3 ( %

[ )

vane-mobil-kjop
utfore-kjop-mob-enkelt
tek-forenkler-hverdagen
bestille-positiv-kundetilf
open-for-ny-teknologi
serviter-digital
sb-restautant
tillit-eksterne-aktorer ), 433011 ] 23861 ( 623( 0.0

ordr-servitor

totalopp-sb ) 153 0 132 G5 E 1 0a9¢ 11

enkelt-gr ) )5 0,823934 ),05044 15313¢ 0.0C

tekniske-ressurser-gr ), 1 0,776457 166 01444¢ )

kipper-mer-dersom 4 0,026180 0,726882 -0,06697¢ )
}

hvor-mye-jeg-kjoper
bestille-mobil-tilfredshet
anbefalt-restaurant

0,712424

serviterer-dyre-restauranter
positiv-erfaring-ordr
positiv-erfaring-qr

0,859087 '
0,615549 0,187
‘003592 0,951607

sb-dagligvare 0,29915 0.013473
positiv-erfaring-sb ),34647 ( 0,538004 28195
seriviterer-matopplevelse 0,850843

serviterer-tilfredshet
god-opplevelse-ordr
brukervennlig-ordr £
info-om-pris ),09797¢ 0,091470 18171 01952 0,01771 23831

0,01 > 0.,0¢ 29 O 33009 £ 9 ( 29
0,527503 0,026983 68 63 0,1 0,733379 ) 413
020 . 197751 59851 429761 0 0,749303

Tabell 1: Faktoranalyse

Reliabilitet omfatter "hvor godt vi méler det vi maler" (Gripsrud et al., 2016, s.
135). Det er et mal pa testens konsistens og Cronbach alfa er et mél pa "stabilitet
over tid og intern konsistens" (Gripsrud et al., 2016, s. 135). Som en huskeregel s&
onsker vi at alfa skal veere under 1, men over 0,7. Vi tester pistandene i Factor 1
kolonnen, og alfaen var viser at verdien for hele settet er pd 0,8171, dette er en

sterk verdi som gjenspeiler at identitet er en viktig variabel.
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v Cronbach's a

al-8-8-4-20,246 8
Stk adt TrREEEE 00

Tabell 2: Chronbach’s alfa

Siden Chronbach alfaen vér er sa sterk sa velger vi & sld sammen spersméilene og
lager en ny kolonne for en samlet "teknologisk apenhet" som vi kan teste opp mot

positiv kundetilfredshet ved a bestille digitalt.

Vi legger til en kolonne i datasettet vart ved & trykke New Column =¥ Edit
Formula. Her legger vi til radene 1 Factor 1 og deler sa pa antallet (6), deretter
trykker vi Apply og OK. Vi féar da opp en samlet ny rad som heter "Teknologisk
apenhet". Denne bruker vi som en uavhengig variabel for & teste hvor mye den

pavirker "4 bestille via mobil har en positiv effekt pd kundetilfredsheten min".

Uavhengige variabler Standard beta Avhengig variabel

Figur 8: Multippel regresjonsanalyse Teknologi

Vi far opp felgende 1 figur 8, som informerer om at teknologisk dpenhet forklarer
60% (R-Square adj) av hva respondentene baserer sin positive kundetilfredshet
ved bestilling via mobil pd. Dette er et interessant funn som vi vil underbygge
med & teste en ANOVA med samme avhengige variabel opp mot hvor innovative

respondentene ser pa seg selv.
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4.5.1 Anova

For & kunne kartlegge sammenhengen mellom «Bestilling via mobil har en positiv
effekt pa kundetilfredsheten» og «hvor innovativ oppfatter du deg selv» med

utgangspunkt 1 U3 sd gjennomfoerer vi variansanalysen ANOVA.

~ Oneway Analysis of bestille-positiv-kundetilf By innovativ

Heit enig -
45
% Litt enig -/\_\\\ e s
2 T ——
2 3.5 ...\'_1;:’./ — e I
jE ] T /ﬂ-‘ o ﬂ\
?g Verken uenig eller enig B e =y ~ ."I
i —
$ 25 \ /
% '\_l‘."l
3 Litt uenig - . . 4
3.5
Heltuenig - : g
& & & g « Each Pair
@‘P Q&' ﬁ' 6@9& @éo‘ss Student's t
& 3 & 0,05
q L]
<& & o
innovativ
¥ Ordered Differences Report
Level - Lewel Difference Std Err Dif Lower GL Upper CL p-Value
Innovater Etternaler 1,057692 0,3918426 0,285944 1,829441 | 4"
Tidlig bruker  Etternoler 0,954751 0,3476981 0,269947 1,639555
Innovatar Sen majoritet 0654762 0,2848497 0,083740 1,215784

Tidlig majoritet Etternaler 0563506 03474298 -0,120770 1,247782 0,1061

Tidlig bruker  Sen majoritet 0,551821 0,2202106 0,118108 0,985534 0,0129"
Innovator Tidlig majoritet  0,494186 0,2540356 -0,006146 0,994519 0,0529
Sen majoritet  Etterneler 0402830 0,3705573 -0,326886 1,132757 0,2779
Tidlig bruker  Tidlig majoritet  0,391245 0,1785705 0,039544 0,742946 0,0204°
Tidlig majoritet Sen majoritet 0,160576 02197868 -0,272302 0,593454 0.4657
Innovater Tidlig bruker 0,102841 0,2544024 -0,398114 0,603996 0,6861 | L

Tabell 3: ANOVA innovativ

HO: Respondenter som ikke anser seg selv som innovative har en mer positiv
holdning til bestilling og betaling via mobil.
H1: Respondenter som anser seg selv som innovative har en mer positiv holdning

til bestilling og betaling via mobil.

I tabell 3 presenteres sammenhenger og avvik mellom de to variablene. Vi ser at
personer som ser pad seg selv som innovaterer er mer enige i at d bestille via mobil
pavirker kundetilfredsheten positivt. Som vi ser sa er det signifikante forskjeller

mellom disse gruppene:

- Innovater og etternolere

- Tidlig bruker og etterneler
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- Innovaterer og sen majoritet
- Tidlig bruker og sen majoritet

- Tidlig bruker og tidlig majoritet

Enigheten synker etter hvert som folk ser pd seg selv som mindre og mindre
innovative. Resultatet viser derfor at hvor innovative folk vurderer seg selv har en
innvirkning pd om de synes at a bestille digitalt har en positiv pavirkning pa

kundetilfredsheten. Vi kan dermed forkaste HO.

4.6 Multippel regresjonsanalyse ORDR = Kundetilfredshet

Vi benytter oss ogsé av en regresjonsanalyse for 4 teste hvilke uavhengige
variabler som pavirker «Jeg har positiv erfaring med bruk av ORDR sin
betalingslosning». Vi valgte & teste den avhengige variabelen opp mot pdstandene
1 kategoriene: digitalisering, identitet, selvbetjeningsteknologi, QR-kode og ORDR

pa bakgrunn av at disse muligens kunne ha en pavirkning.

Uavhengige variabler | Standard beta Avhengig variabel

-0,15

0,24

0.38

Figur 9: Multippel regresjonsanalyse ORDR

Side 28



BTH 36301

Figur 9 gir oss en god ramme pa uavhengige variabler som pévirker den positive
erfaringen knyttet til bruk av ORDR sin betalingslosning. Bade positiv erfaring
med bestilling og betaling via mobil-, og OR-koder pavirker om respondentene
har en positiv erfaring med ORDR. Vi ser ogsa at tillit til betaling gjennom
eksterne aktorer spiller inn og dette er en viktig forutsetning for flere forbrukere
som vi forklarte i teoridelen. Jeg har erfaring med at ORDR er brukervennlig, er
variabelen med hoyest Std Beta pé 0,54, og har en vesentlig betydning pa om
respondenten har positiv erfaring med ORDR sin betalingslgsning. Dette kan
regnes som naturlig siden positiv erfaring og brukervennlighet ofte henger naert
sammen. Avslutningsvis ser vi ogsé at erfaring med at ORDR gir en like god
opplevelse som servitor pavirker. Dette gir mening dersom respondentene har

positiv erfaring med ORDR og foretrekker funksjonaliteten betalingslasningen

gir.

Jeg foretrekker selvbetjeningsteknologi i dagligvare, jeg har positiv erfaring med
selvbetjeningsteknologi i restaurant og det er enkelt a scanne en QR-kode
pavirker var avhengige variabel negativt. Dette var et uventet funn, men det kan
veare flere grunner til dette. Dette vil vi diskutere i analysen av funnene senere i

oppgaven.

Som presentert i figur 9 s har analysen en F-verdi pa 0,001, og dette indikerer at
analysen er signifikant. Regresjonsanalysens forklaringskraft vises av RSquare
Adj som er 0,719, noe som vil si at de uavhengige variablene forklarer 71,9% av
hva respondentene baserer sin positive erfaring til ORDR pa. Dette er en sterk
forklaringskraft og denne regresjonsanalysen gir oss mye informasjon

sammenlignet med regresjonsanalysen for serviterer og kundetilfredshet.
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4.7 ANOVA for cluster

v ~'Oneway Analysis of god-opplevelse-ordr By Cluster 7

Helt enig . o .
4.5
i Litt enig L P
2 e
b 3,5 — e
-—vm — = ———— =
] T
& Verken uenig eller enig — 3 = s O
2 = —=
& B %
; 2,54
I =
Litt uenig L . (\\ o
S
1.5
Heit uenig ° L L
! 1 ' 2 3 Each Pair
Cluster 7 Student's t

0,05

v Ordered Differences Report
Level - Level Difference Std Err Dif Lower CL Upper CL p-Value

28 1,402899 0,2914201 0,8259071 1,979890 <0001 [
1. 3 0,819565 0,3109541 0,2038977 1,435233 0,0095° |
gt 0,583333 0,2425573 0,1030868 1,063580 0,0177"|

Tabell 4: ANOVA cluster

HO: Det er ikke signifikante sammenhenger mellom erfaring med at ORDR sin
betalingslosning gir en like god opplevelse som en servitor gir og clustrene.
H1: Det er signifikante sammenhenger mellom erfaring med at ORDR sin

betalingslosning gir en like god opplevelse som en servitor gir og clustrene.

ANOVA analysen for clusterne malt opp mot ORDR gir en like god opplevelse
som en servitor viser oss signifikante forskjeller. ANOV A-analysen presenterer at
P-verdiene er lavere enn signifikansnivéet pa 0,05. De 3 ulike clusterne har en p-
verdi pa <0,001, 0,0095 og 0,0177. Dette tilsier at vi med minst 95% sikkerhet
kan konkludere med at alle gruppene varierer fra hverandre. Konklusjonen blir
dermed at det finnes signifikante forskjeller mellom "erfaring med at ORDR sin
betalingslosning gir en like god opplevelse som en servitor gir" og clusterne. HO
kan forkastes. Dette kan gi oss en indikasjon pa fremtiden til ORDR med en
vurdering om at kun cluster 2 ser pd det som relevant & fortsette med lesningen

etter pandemien dersom vi fokuserer pa nytteverdien av lgsningen.
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I etterkant av dybdeintervjuene begynte vi & analysere informasjonen vi hadde

4.8 Kvalitativ analyse

hentet inn. Forst leste vi gjennom hele teksten for & forsta helheten. Deretter
begynte vi koding av intervjuene og delte inn 1 ulike kategorier som vi syntes var
relevante 1 hver av de enkelte intervjuene. Vi har valgt & lete etter bade induktive
kategorier og deduktive kategorier nar vi har kodet (Askheim & Grenness, 2008).
Dette innebaerer at vi har hatt noen kategorier 1 forkant som vi har sett etter, i
tillegg til at vi har ensket & finne ut hva intervjuobjektene har formidlet 1
intervjuene. Videre gjennomferte vi kondensering hvor vi har sett pd hvordan
kategoriene henger sammen og om det er noen punkter som gér igjen i flere av
dybdeintervjuene. Vi har kommet frem til de mest aktuelle kategoriene som vi
onsker & se pa for & sette sammen en ny helhet og disse er; restaurantvaner,

kundetilfredshet, identitet, selvbetjeningsteknologi og ORDR.

Alle intervjuobjektene gar ut og spiser mellom 1-3 ganger i maneden, og dette gir
oss et godt grunnlag for & gjore relevante funn med intervjuobjekter som har
erfaring med & spise ute jevnlig. Vi ser at de to intervjuobjektene i den yngre
aldersgruppen bruker litt mindre penger pa restaurant enn den eldre
aldersgruppen, og dette vil ha en naturlig arsak knyttet til inntekt og livssituasjon.
Det ser ut til & kunne vaere en sammenheng mellom alder og foretrukket type
restaurant ved at de eldre gjerne er villige til & betale mer og foretrekker finere
restauranter. Vi ser likevel at de yngre intervjuobjektene ogsa ved flere
anledninger foretrekker finere restauranter. En av de yngre intervjuobjektene
jobber i matbransjen og dette gjenspeiles gjennom vekten det legges pa type
restaurant og kvalitet pa ravarene. Dette intervjuobjektet kan slik anses som et

avvik nér det kommer til foretrukket spisested.

Vi ser at bakgrunnen for kundetilfredshet varierer stort mellom intervjuobjektene.
US 4 tar for seg hvilke variabler som har betydning for respondentenes
kundetilfredshet med serviter og ut ifra intervjuene vil dette vaere anbefalinger,
personlig relasjon, tilleggsbestillinger fortlopende, og ingen skjermbruk underveis
1 restaurantbesoket. Vi observerer at det ofte nevnes tilstedeverende- og
kunnskapsrikt personale som en viktig faktor for kundetilfredshet, og dette

gjenspeiler at serviterer oppleves som en viktig del av restaurantbeseket pa finere
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restauranter. Et av de eldre intervjuobjektene forteller; «Jeg foler ikke at en
maskin kan erstatte et menneske» og dette beskriver tydelig oppfatningen av den
digitale betalingslosningen og verdien av & kommunisere med en fysisk person

gjennom restaurantbesoket.

Det blir et stort sprang mellom de yngre og eldre intervjuobjektene nér det gjelder
hvor &pne de anser seg selv for ny teknologi. For & videre drofte US 2 som
omhandler om den yngre generasjonen aksepterer selvbetjeningsteknologi i storre
grad enn eldre generasjoner vil vi analysere noen av svarene til intervjuobjektene
narmere. De to yngre intervjuobjektene beskriver seg selv som épne og
interesserte i ny teknologi, og et av objektene beskriver; «Jeg har opplevd flere
ganger at jeg ender opp med & foretrekke a bruke selvbetjeningsteknologi», dette
gjenspeiler intervjuobjektets oppfatning av selvbetjeningsteknologi generelt. Det
viser seg at de eldre intervjuobjektene er mer reserverte mot
selvbetjeningsteknologi og foretrekker helst «den gamle maten» slik et av

intervjuobjektene forklarer det.

Intervjuobjektenes holdninger og oppfatning til ORDR viser seg & vere ganske
ulike. Vi ser at intervjuene gjenspeiler at variablene som avgjer intervjuobjektenes
kundetilfredshet mot ORDR handler om brukervennlighet, effektivitet og
oversiktlighet. Det tolkes slik at alle intervjuobjektene er enige i at disse
variablene er avgjerende. Ulikheten ser ut til & vare at de yngre intervjuobjektene
opplever at ORDR per i dag allerede oppfyller disse kravene, og at de dermed er
tilfredse med hvordan betalingslosningen fungerer. De eldre intervjuobjektene
oppfatter betalingslosningen som lite brukervennlig og oversiktlig og dette
resulterer i at det kan bli mer tidkrevende & bruke ORDR over en serviter. Et av de
eldre intervjuobjektene forklarer; «En av grunnene til at jeg ikke trives med
losningen er nok at jeg ikke har satt meg godt nok inn 1 det. Det blir litt slik som
med Facebook, jeg var veldig skeptisk i starten, men na er jeg helt komfortabel
med det.» dette forklarer gjerne at eldre brukerne av ORDR vil kunne akseptere

losningen, men at det vil ta noe lenger tid enn med yngre brukere av ORDR.

US 51 vdr oppgave omhandler spersmaélet; «Vil man fortsatt ta i bruk ORDR sin

betalingslesning ndr pandemien er over?» og dette er et svaert aktuelt spersmal
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ettersom ORDR har hatt en enorm vekst i covid-19 perioden. Noen av
intervjuobjektene papeker at de kunne brukt lesningen pa en bar eller 1 situasjoner
hvor man har darlig tid. Totalt sett er det bare en av de yngre intervjuobjektene
som gnsker & bruke ORDR sin lgsning pa finere restauranter etter
koronapandemien er over. Dette kan indikere at kundefokuset til ORDR vil métte
spesifiseres mot mindre segmenter som krever mindre service i serveringsbransjen

etter at koronapandemien er over.
5.0 Drofting

I dette kapittelet ensker vi & diskutere resultatene av vére kvantitative og
kvalitative analyser og drefte disse funnene opp mot den utvalgte teorien. De fem
undersokelsesspoarsmélene er definert tidligere 1 oppgaven og vil dreftes 1 dette
kapittelet. Vi har gjort flere interessante funn, men ensker a trekke frem de

resultatene som er mest relevante for vart analyseformal.

Undersokelsessporsmadl 1: Hvilke faktorer har betydning for

kundetilfredshet ved bruk av servitor? For & besvare sporsmalet mé vi se pad
funnene fra kvalitativ og kvantitativ analyse. Gjennom dybdeintervjuene far vi
informasjon om at anbefalinger fra ansatte, personlig relasjon, og muligheten til &
bestille fortlopende, er faktorer som har betydning for kundetilfredshet knyttet til
serviter. I den kvalitative analysen finner vi altsa ut at totalvurderingen rundt
servitarer er at de betyr mye for restaurantbesgket. Gjennom den kvantitative
analysen har vi gjennomfort en multippel regresjonsanalyse for & undersoke
hvilke uavhengige variabler som pavirker den avhengige variabelen «servitorer
har positiv effekt pd kundetilfredsheteny. Generelt viser rapporten fra Nettskjema
(vedlegg 6.1) at respondentene totalt sett er mer tilfredse ved service fra en
servitarer enn gjennom selvbetjening fra mobil. I regresjonsanalysen finner vi ut
at «jeg kjoper mer dersom en servitar tar bestillingeny er signifikant, og dette
korrelerer med resultatene fra kvalitativ analyse som viser at man bestiller flere
ting underveis 1 restaurantbespket dersom man har en serviter tilgjengelig og far

anbefalinger.
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Fra teorien angdende kundetilfredshet belyses begrepet relasjonsbasert. Det
vurderes gjennom analysene at forbrukere er svert opptatt av & bygge en relasjon
med serviteren pa restaurant og ORDR endrer strukturen fra relasjonsbasert til
transaksjonsbasert. En av de viktigste faktorene for forbrukerne er & {4 folelsen av
en skreddersydd opplevelse med & bli sett, noe som ORDR ikke har kapasitet til 4
oppfylle. Kundene er opptatt av at restaurantbesgket skal vere personlig for hver
enkelt og her m& ORDR utvikle bestilling- og betalingslasningen slik at den kan
oppfattes som skreddersydd, i den grad det vil veere mulig. Den affektive
tilknytningen som omhandler atmosfare, personalet og kundeservice er utenfor
ORDR sin kontroll. Bedriften ma trolig finne losninger som kan gi forbrukerne
folelsen av & skape relasjoner, til tross for at man bruker en digital
betalingslesning i1 fremtiden. Sperreundersgkelsen og dybdeintervjuene statter opp
mot hverandre og underbygger resultatene vi har fatt om at personlige relasjoner,

oppfelging og anbefalinger er viktige faktorer for tilfredshet ved bruk av serviter.

Undersokelsessporsmal 2: Aksepterer den yngre generasjonen
selvbetjeningsteknologi i storre grad? For & besvare spersmalet onsker vi &
trekke frem flere deler fra teori- og metodekapittelet. Den deskriptive
statistikken fra sperreundersegkelsen var viser at aldersgruppen 18-32 ar
representerer over halvparten av respondentene som svarer «litt enig» og «helt
enig» pa pastandene som omhandler positive erfaringer knyttet til
selvbetjeningsteknologi, ORDR og QOR-koder. 1 dybdeintervjuene beskriver de
eldre intervjuobjektene at de er mer skeptiske til selvbetjeningsteknologi enn

det de yngre intervjuobjektene er. Alder er en av moderatorvariablene i UTAUT-
modellen som kan fungere som en innvirkende faktor for om man aksepterer ny
teknologi, som ORDR etc. Denne moderatorvariabelen ser ut til & stemme overens

med funnene 1 bade sperreundersgkelsen og 1 dybdeintervjuene.

UTAUT-modellen beskriver ogsa forklaringsvariabelen sosial pavirkning som
kan knyttes til aksept og bruk av ny teknologi som f.eks. selvbetjeningsteknologi.
Mellom 16 og 17 prosent av unge voksne i dag bruker atte timer eller mer foran
en skjerm_(Stadig mer tid foran skjermen, u.d.) og dette viser en

sosial pavirkning blant unge nar det gjelder skjermbruk. Den hyppige bruken av

ny teknologi blant unge kan se ut til & ha en innvirkning pa aksepten for
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selvbetjeningsteknologi og ORDR. Ratings er ogsa en del av den sosiale
pavirkningen. Rating kulturen blant unge er mye sterre, og vi vet at rykter,
omtaler og tips deles 1 hurtig fart og i store mengder. I regresjonsanalysen var ser
vi ogsa at alder har en negativ pavirkning knyttet til kundetilfredshet ved serviter.
Dette kan indikere at den yngre generasjonen trives bedre med 4 styre den digitale

transaksjonen selv, ogsa nar det kommer til bestilling pa restaurantbesok.

Undersokelsessporsmal 3: Vil graden av hvor innovativ man

vurderer seg selv ha innvirkning pa grad av kundetilfredshet ved bestilling
via mobil? Identitet er et begrep som kan omfatte flere aspekter, og kan blant
annet handle om hvem man er, personlighet og holdninger. Gjennom vare
kvantitative analyser sé fikk vi bekreftet at identitet hadde en stor betydning for
kundetilfredsheten knyttet til & bestille/betale digitalt. Identitet

er en av faktorene i UTAUT modellen som kan gi en indikasjon pd hvor
innovative respondentene ser pé seg selv. Dette reflekterer ogsa i stor grad om
respondentene er apne til 4 ta 1 bruk ny teknologi i en tradisjonell bransje

som restaurantbransjen. I Chronbach Alfaen vér far vi kartlagt at alle pastandene

som vurderte identitet, hadde en hoy verdi til sammen.

Videre i ANOVA analysen far vi undersekt at det er positive ssmmenhenger
mellom hvor innovative forbrukerne vurderer seg selv og om de har positiv
kundetilfredshet til a betale/bestille digitalt. Enigheten var som forklart i avsnitt
4.4.1 synkende etter hvor sent man tok i bruk ny teknologi. I dybdeintervjuene far
vi ogsé sett at de intervjuobjektene som anser seg selv som mer dpne til teknologi
har bedre erfaring med betaling og bestilling via mobil, sett opp mot de som
foretrekker den «gamle méten». Gjennom bade den kvantitative og kvalitative
analysen ser vi at identitet pavirkes av alder, holdning til teknologi, vane med
selvbetjeningsteknologi og ORDR. Disse er alle med pé a kartlegge den
teknologiske apenheten og hvordan respondentene stiller seg til 4 ta i
bruk/akseptere ny teknologi, og dermed den positive kundetilfredsheten de har

knyttet til & bestille digitalt.

Undersokelsessporsmal 4: Hvilke faktorer har betydning for

kundetilfredshet ved bruk av ORDR? For at en forbruker skal ha hey grad av
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kundetilfredshet knyttet til bruk av ORDR, sé ber lesningen ha attributter som
vurderes som fordelaktige. Gjennom studielopet har vi lert at vane spiller inn

pa hvordan forbrukere oppfatter en tjeneste, pd bakgrunn av at vane gjerne gjor

at aksepten til lignende produkter/tjenester skjer fortere. | UTAUT modellen sé

er vane, identitet, forventet innsats, og alder viktige faktorer 4 male for 4 forklare
aksept og bruk av ny teknologi. Resultatene fra regresjonsanalysen stetter opp mot
verdien av vane, som en folge av at positiv erfaring med QR-kode var signifikant.
Dette samsvarer med ORDR sin utforming siden man ma scanne en QR-kode for
a starte bestillingen. Videre viser ogsa regresjonsanalysen at personer med positiv
erfaring til ORDR vurderer lgsningen som brukervennlig, noe som kan males opp
mot forventet innsats 1 UTAUT. Forventet innsats handler om at lgsningen
oppfattes som lett & ta 1 bruk og har en innvirkning pa om brukerne vil akseptere
losningen. Brukervennlighet er den variabelen med hoyest std beta og derfor kan
vi si at forventet innsats har sterst betydning malt opp mot positiv erfaring med

ORDR.

Et uforventet funn i regresjonsanalysen var at positiv erfaring med
selvbetjeningsteknologi pd restaurant og jeg foretrekker selvbetjeningsteknologi i
dagligvare pavirket den avhengige variabelen «Jeg har positiv erfaring med
ORDR» negativt. En antakelse er at ved selvbetjeningsteknolgi pd automater 1
dagligvare og i restaurant s har man mer kontroll over transaksjonen. Man far
fysisk kvittering som kan minne om den fysiske kvitteringen man far pa
restaurant, man styrer tempoet selv, og det er en mer naturlig setting som krever
mindre rddgivning. Dette korrelerer ikke med funnene i var kvalitative analyse
der vi finner ut at respondenten som foretrakk selvbetjeningsteknologi, hadde

starre tilfredshet til ORDR.

Tillit til eksterne aktarer, at bestilling via mobil hadde positiv effekt pa
kundetilfredsheten, og at ORDR gir en like god opplevelse som en

servitor gir pavirket ogsa kundetilfredsheten knyttet til ORDR. Tillit og
palitelighet er neert knyttet sammen, og herer til som viktige faktorer 1
SERVQUAL modellen. Her legges det vekt pa at forbrukeren har tillit til betaling
gjennom eksterne akterer og at ORDR har en evne til & utfore det som er lovet pa

en like noyaktig og palitelig mate som en serviter. At brukerne til ORDR 1 cluster
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2 mener at losningen kan gi en like god opplevelse som en serviter, betyr at

ORDR har en evne til & oppfylle forventningene til en del av brukerne sine.

Underseokelsesspersmal 5: Vil man fortsatt ta i bruk ORDR

som betalingslesning nar pandemien er over? I den kvalitative analysen har vi
undersekt hva intervjuobjektene tenker om dette spersmélet og vi oppfatter
svarene som noe variert. Flertallet ser ut til & vare villig til 4 bruke lgsningen 1
situasjoner hvor man har darlig tid eller ndr man er pa bar. Dette inneberer at
flertallet er ikke interessert 1 & bruke ORDR sin lgsning pé restaurant der man
gjerne bruker lengre tid pa bade maten og selskapet man er i. Vi ser at de som
eventuelt kunne brukt ORDR sin legsning videre etter pandemien er den yngre

generasjonen.

Som nevnt innledningsvis sa handler Schumpeters innovasjonsteori om at
innovasjoner blomstrer i nedgangstider. Funnene viser at det er avgjerende &
kontinuerlig forbedre og oppdatere lasningen til ORDR for & oppnd en videre
vekst. | ANOVA analysen testet vi clusterne opp mot « ORDR gir en like god
opplevelse som en servitar» og fikk en indikasjon pa at kun cluster 2 er «litt enig»
1 dette. En forutsetning for at ORDR skal kunne overleve i en normal hverdag er
at nytteverdien ved logsningen overgar nytten ved en serviter. En mulighet for
ORDR til & holde seg aktuell etter pandemien er & se pd muligheter for co-creation
som innebarer & skape best mulig tjenester, losninger og produkter gjennom &
samarbeide med eksterne interessenter. Siden ORDR jobber gjennom

lean startup methodology og fikser paintpoints 1 bransjen fortlepende s har vi

tro pd at ORDR vil klare & omstille seg til & passe inn 1 en normal hverdag etter

mer forbedring.

5.1 Oppgavekritikk

Vi har valgt a avgrense oppgaven til forbrukere av ORDR. I etterkant ser vi at det
kunne vert spennende a studere flere utvalg som kundene til ORDR o.l. for & fa
en ytterligere forstaelse og dybde i oppgaven. Det ville vert interessant for studien
at vi ogsa studerte kundene til ORDR fra deres stasted for & kunne drefte videre

rundt analyseformaélet. Vi ser samtidig at det ville vert vanskelig & inkludere alle
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leddene til ORDR med tanke pa ressurser og tid, og vurderer derfor avgrensningen
som gunstig for omfanget av oppgaven. For & kunne inkludere noen perspektiv fra
kundegruppen til ORDR valgte vi & gjennomfoere ekspertintervju med to ulike
restauranter som benytter seg av losningen. Informasjonen fra ekspertintervjuene
tok vi 1 betraktning videre i vér kvalitative- og kvantitative analyse. Funn gjennom
observasjon kunne ogsa styrket oppgaven vér, siden vi kunne vi kartlagt stegene

forbrukerne gdr igjennom nér de bruker ORDR sin betalingslasning.

Ut fra dataene vi samlet inn gjennom kvantitativ og kvalitativ metode sd kan vi
ikke si at utvalget vért er representativt. Selv om det er en styrke at metodene
underbygger hverandre, s er det en svakhet at funnene vare ikke er gjeldende for
hele populasjonen 1 Norge. Det er derfor vanskelig & si om samme resultat hadde
fremkommet om en annen person hadde gjennomfert undersokelsene. Dette
svekker reliabiliteten var. For & ha oppnadd mer presise resultater i JMP, sa kunne
vi brukt enklere malevariabler 1 sporreundersekelsen. Da kunne vi avdekket mer
“ryddig” hva som spilte inn pa kundetilfredsheten, og gjort det enklere for oss selv
1 analysene. Vi tok med spersméil og péstander utformet etter teorien i kap 2, som
vi mente ga god heyde for 4 finne ut av bredden til begrepet «kundetilfredsheteny.
Dette folte vi at vi fikk til, men det hadde ogsé vert interessant og undersgkt mer

om holdninger til teknologi fra kjennenes perspektiv.

I den kvalitative analyse gjennomforte vi tre av fire dybdeintervju over Zoom.
Gjennom vare erfaringer ser vi at dette kan medfere badde muligheter og
utfordringer. Nir man gjennomferer et dybdeintervju over nett kan det oppleves
som vanskeligere & tolke kroppssprdk og dette kan ha medfort at vi har gatt glipp
av noen tanker og folelser rundt temaene. Ofte kan man fole pa stemningen og
atmosfaren i rommet a fa et innblikk i intervjuobjektets folelser, og dette har vi
kanskje mistet ved & gjennomfere intervjuene over zoom. Som intervjuer kan det
vaere utfordrende & bygge tillit gjennom en skjerm og dette kan ha medfert at
intervjuobjektene ikke har apnet seg om svarene i like stor grad som ved fysiske

intervju.
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Digitalisering er som tidligere forklart et omrade med relativt lite sekunderdata

5.2 Videre forskning

tilgjengelig. Videre forskning pa temaer knyttet til ORDR og restaurantbransjen er
mange, og vi synes spesielt at en videreforing ved & se pd robotisering av
serviterer hadde vart interessant. Her kunne man sett pa hvordan robotene hadde
pavirket kundetilfredsheten, men ogsa hvordan operasjonaliseringen i restauranten
hadde fungert. Sosial pavirkning er ogsa en variabel vi kunne enske at vi fikk
undersegkt mer, for & vurdere hvordan sosial pavirkning spiller inn pé aksepten av
ny teknologi knyttet til de ulike aldersgruppene. Vi har fokusert mest pa alder som
en viktig faktor i oppgaven da vi hadde en antakelse om at alder kom til 4 ha en
stor pavirkning pd bruk av ORDR, men for & {4 et bredere perspektiv sd burde
videre forskning ogsé fokusere pa forskjellene mellom kjenn og dpenhet for ny
teknologi. Det burde ogsa gjennomfores et eksperiment for & teste funksjonaliteten
av ORDR pé festivaler, og se hvordan dette kunne fungert i praksis pé et sted som

krever mindre kundeservice og der driften helst skal ga sa effektivt som mulig.

6.0 Konklusjon og anbefalinger

Formalet med oppgaven var & underseke hvordan digitalisering pavirker
kundetilfredsheten i restaurantbransjen. Vi har gjennomgatt relevante teorier og
gjennomfort analyser for & kunne besvare problemstillingen. Vi har forsgkt 4 ha
en gjennomgaende praksis med & avdekke hva som pavirker kundetilfredsheten
ved serviterer, for & videre se forskjellene med hva som gjelder for den

digitaliserte kundetilfredsheten.

Innledningsvis i kapittelet ensker vi 8 komme med en konklusjon knyttet til alle
fem undersgkelsesspersmél. US 1 handler om faktorene som har betydning for
kundetilfredshet ved bruk av serviter. P4 bakgrunn av vére funn ser vi at faktorene
som har sterst betydning handler om anbefalinger fra ansatte, a skape personlige
relasjoner, muligheten til & bestille fortlopende og en skreddersydd opplevelse for
den enkelte kunde. US 2 undersgker om den yngre generasjonen aksepterer
selvbetjeningsteknologi i sterre grad. Vi kan gjennom bade den kvalitative- og
den kvantitative analysen bekrefte at den yngre generasjonen aksepterer

selvbetjeningsteknologi og ORDR 1 sterre grad. Dette gjenspeiles ogsé 1
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respondentenes positive holdninger og erfaringer. Konklusjonen pa US 3 som
handler om sammenhengen mellom Avor innovativ man er og grad av
kundetilfredshet ved bestilling via mobil er at identitet og dermed &penhet til ny
teknologi har en sterk sammenheng med hvordan man aksepterer og bruker
bestilling via mobil. US 4 handler om hvilke faktorer som har betydning for
kundetilfredshet ved bruk av ORDR, og gjennom analysene konkluderer vi med at
vane, tillit og forventet innsats er faktorer som spiller inn pa kundetilfredshet ved
bruk av betalingslgsningen. Vil man fortsatt ta i bruk ORDR nér pandemien er
over? Dette er vart siste US 5 og vi ser at folk gnsker & ta i bruk ORDR i noen
sammenhenger ved for eksempel darlig tid eller pé bar. Det konkluderes med at
ORDR mé forbedre og utvikle lesningen ytterligere for at folk skal vare villige til

a bruke den videre 1 restaurant.

I en tradisjonell bransje med serviterer som et av de viktigste leddene i
forsyningskjeden, sa har ORDR kommet inn som en disrupter. Den skreddersydde
kundeopplevelsen med anbefalinger og oppmerksomhet faller bort, og erstattes
med et effektivt bestillings- og betalingssystem via telefonen. Istedenfor & vente
pa meny og serviter, er plutselig beslutninger som valg av mat, drikke og dessert
et tasteklikk unna. Underseokelsene vare informerer om at ORDR sin praksis slik
som den er 1 dag, ikke er optimalt for fremtiden nar pandemien er over.
Teknologisk dpenhet og alder gjenspeiles i gruppene som er forngyde, altsa de
personene som synes at digitalisering er viktig for & kunne utvikle samfunnet. Den
yngre generasjonen i dag, ogsa kalt Gen Z, har trolig mest skjermtid og disse kan

vere et ypperlig segment for ORDR fremover inn i en digitalisert verden.

Det finnes bade fordeler og ulemper med digitalisering i restaurantbransjen og
enten om vi ensker det eller ikke sd er denne omstillingen allerede godt i gang.
Gjennom vdr studie ser vi at forbrukere er tilfredse med en digital losning dersom
den er brukervennlig, effektiv og oversiktlig. Utfordringen handler gjerne om at
folk vil ha ulike oppfatninger av hva som er brukervennlig og nettopp derfor blir
det viktig & skreddersy lgsningen til hvert enkelt behov. Vi ser ogsé at
respondentene 1 studien vér foler at de mangler den personlige kontakten og
anbefalinger fra serviterer nar man erstatter serviterer med

selvbetjeningsteknologi pé restaurant.
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Covid-19 har gitt oss en annerledes hverdag som gjer at befolkningen har et behov
for den fysiske kontakten mer enn noensinne. Bak hver restaurant og hver matrett
ligger det en historie som kundene ofte ensker & here, og for mange kunder vil
dette vaere en viktig del av & skape opplevelser og tilknytning til maten man
spiser. Det digitalisering i hovedsak gjor, er at det endrer inntrykket og folelsene
man sitter igjen med etter et restaurantbesgk. Ved & miste storyen, smilene,
energien, atmosfaren og den gode praten, sa sitter vi igjen med et mye mindre
inspirerende besgk som kun inneholdt mobilen og maten. Spesielt pé finere
restauranter der man ikke har standardiserte retter, sa vil relasjon og storytelling
vare et konkurransefortrinn som er viktig a spille pd. Digitalisering endrer
restaurantopplevelsen til & bli en upersonlig transaksjon, men dette barer ogsa
med seg flere fordeler. Bestillingen kan g mer effektivt, man kan bruke mer tid
pa selskapet man er sammen med, og man slipper en mulig folelse av press fra
serviterer i forhold til bestilling og tips. ORDR kan skape verdi for kunden ved a
gjore besgket mer effektivt og dele ratings, men er det egentlig dette kundene vil?
Nar man gar ut og spiser sé er det for & kose seg, for a ha god tid, og for at maten
og servicen skal veie opp for det man fér til hjemme pa kjokkenet. Det er derfor

viktig & vite hva kundene verdsetter med et restaurantbesok.

Analysene vére viser at de fleste mener at serviterer betyr mye for matopplevelsen
og dette kan indikere at «alltid pa nett» kan vaere med & redusere totalopplevelsen
av kundetilfredsheten nar man er ute og spiser. Vi er enda et godt stykke fra &
verdsette mobilen mer enn en serviter etter vre studier. Restaurantbransjen har
trolig holdt seg tradisjonell for en grunn, og dette er siden man betaler for en
opplevelse der serviteren er en stor del av inntrykket man gar ut med. En
konsekvens av dette er at digitaliseringen 1 bransjen vil ta tid. Totalopplevelsen
kunden fér ved & dra ut pa restaurant ma bli ivaretatt for at en digital lesning som
ORDR skal oppna videre suksess 1 bransjen. ORDR er en startup som har
muligheten til & omstille seg hurtig og i1 trdd med forbrukernes krav. De har hatt en
enorm vekst 1 manedene som folger fra Mars 2020, og for & fortsette veksten sa er
det viktig a legge fokus pa hva kundene vil verdsette nar samfunnet gér tilbake til

normalen. Forbrukerdrevet innovasjon og kontinuerlige forbedringer gir ORDR
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som en av de eneste tilbyderne av denne typen lesninger et godt grunnlag for &

forberede den digitale lesningen sin til & mete en normal hverdag.

6.1 Anbefalinger

Vi anbefaler ORDR & fokusere mer pd kundegruppene hvor relasjonsbygging ikke
er like viktig for tjenesten som tilbys. Pa barer og festivaler sa kan ORDR vare
utmerket for & redusere ko, sikre betaling og holde effektiviteten oppe. En viktig
videreforing av losningen er & ha muligheten til & kunne tilkalle en serviter, og to
av intervjuobjektene vére la stor vekt pd dette for fremtiden. ORDR kan legge opp
losningen slik at man kan velge hva man foretrekker, for videre & sortere ut en
meny til den enkelte kunden for & opprettholde en del av den skreddersydde
opplevelsen som man far hos en serviter. Ved 4 implementere en personlig
behandling digitalt, s kan kundene fortsatt fa den skreddersydde opplevelsen som
mange ser etter. En annen anbefaling er & utforme losningen til & gi en 3D-
opplevelse av mat, smaker og atmosfare. Slik kan det bli spennende for flere a
bestille via mobilen, siden grafikken kan gi en opplevelse 1 seg selv. ORDR er en
startup som har alle forutsetninger for 4 kunne utvikle seg og bli bedre, og vi tror
at ved a gjore losningen mer skreddersydd med anbefalinger, tips, dagens rett o.1.

sd har ORDR et godt grunnlag til & fortsette veksten.
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Vedlegg

Vedlegg 1 - Hvordan fungerer QR-koden?

Hvordan fungerer QR-koden?
"This system is convenient, effective and easy thereby improving the performance
of restaurant’s staff and providing customer satisfaction. This system would serve
to the needs of a variety of customers, attract potential customers and ultimately
improve a restaurant’s business. It maintains customer’s database and improve the
food ordering services in Restaurants. " (Paul Rajdip et al., 2020).
Her presenteres stegene kunden og restauranten gér gjennom ved bestilling
gjennom QR-kode
Kunden: Modul 1
- Kunden scanner QR-koden pa bordet.
- Kunden blir sendt direkte til menyen, der alle kategoriene dukker opp
(lunsj, middag, drikke etc.) sammen med pris per produkt.
- Beskrivelsen av rettene gir en ide om hvordan maten smaker, ser ut og hvor
lang tid det vil ta.
- Kunden legger til ensket mat og drikke i en handlekurv og kan fjerne/legge
til 1 oppsummeringen av bestillingen.
- Kunden betaler gjennom vipps og har mulighet til & legge pé tips om
onskelig.
Restaurantsjef: Modul 2
- Serviteren mottar bestillingen pé sin desktop.
- Serviteren fér opp bestilling, betaling og hvilket bord nr.. Som har
gjennomfort transaksjonen.
- Serviteren sjekker at alt ser bra ut, og sender videre bestillingen til
kjokkenet, evt. Sjekker med kunde om noe er feil.
Kjokkenet: Modul 3
- Kjokkenet mottar bestillingen fra serviteren, der de fir bord nr. og all mat
som skal til dette bordet
- Kokken gir videre beskjed til sine kolleger om hva som skal lages
- Kokken gir beskjed nar maten er klar slik at serviteren kan levere maten

til den respektive kunden.
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Servitor: Modul 4

- Serviteren serverer maten til kunden
Etter endt bestilling vil kunden ha mulighet til & gi en rating for maten og

servicen. Slik vil restauranten alltid sitte pa oppdaterte data om hva kundene

velger og hva de synes om QR-kode systemet.
Vedlegg 2 - Lean startup methodology
Lean

Startup
Cycle

Meaure
e

Vedlegg 3 — TAM Modellen

Perceived
usefulness |
External i de L] Intention to
variables ‘ award g | use » Actual Use
Perceived
ease of use
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Vedlegg 4 — UTAUT modellen

Performance
Expeclancy’
Effort
Emf!
Use
/,..-—O Behavior
Influence® /
Facilitating Notes:
Conditions* Moderated by age and
gender.
; Moderated by age,
n III:n gender, and experience
Moliva . Moderated by age,
gender, and experience.
Price . [Effect on usa behavior is
Value moderated by age and
experience.
. New relationships are
Habit shown as darker lines.

Figur 4. The Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2. Hentet fra Venkatesh et al. (2012),

Vedlegg S - Servqual modellen
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Source: Parasuraman ef al, (1985)
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Vedlegg 6 — Sporreundersokelse

Sperreundersgkelse i samarbeid med Handelshgyskolen BI

Hei, takk for at du tar del i var sparreundersgkelse!

Det finnes ingen feil svar, og vi setter stor pris pa at du deler dine meninger. Vi gjgr oppmerksom pa at
denne sperreundersgkelsen er anonym.

Hva regner man som god kundetilfredshet pa restaurant?

Vi definerer kundetilfredshet pa restaurant som at kundens forventninger blir oppfylt av restauranten
pa en konsistent mate.

Hva er digitalisering?

Digitalisering er at tradisjonelle data blir omgjort til digitale data for a effektivisere prosesser. F.eks
klokke med visere -> Digital klokke.

Hva er selvbetjeningsteknologi?

Nye teknologier som gjer at kunder kan betjene seg selv. F.eks. scanne sine egne varer i
dagligvarebutikker.

Hva er en QR-kode?

QR-kode er et bilde av en svart «labyrint». Denne labyrinten inneholder en unik kode som sender deg
til et nettsted/en app/en fane. De fleste smarttelefoner kan lese QR- koden gjennom kameraet eller en
egen app. QR-koder finner man f.eks. pa varer og flyplasser.

Hva er ORDR?

ORDR er en betalingslgsning som tilbyr muligheten for & bestille og betale mat og drikke gjennom en
QR-kode direkte fra bordet. Her kan man styre kjepet fra mobilen uavhengig om man er pa festival,
restaurant, bar eller andre arrangementer.

Hvor ofte er du ute og spiser pa restaurant? *

Flere enn 3 ganger i uken

1-3 ganger i uken

1-3 ganger i maneden

Sjeldnere enn 1-3 ganger i maneden

1-3 ganger i aret

sle]sifsihe

I hvilke sammenhenger gar du ut og spiser pa restaurant? *
Her kan du krysse av pa flere alternativer.

[ Feiring
Jobbsammenheng

Orker ikke lage mat selv

a

Ferie

0

Stevnemaste

0

Hvilken type restaurant spiser du oftest pa? *

Fine restauranter
Hurtig-mat restauranter
Kafeteria

Pub

s lefsfels

Bistro
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Tenk pa forrige gang du var ute og spiste/drakk pa en restaurant og ta stilling til falgende
spersmal/pastander:

Hva er viktig for en god opplevelse nar du gar ut og spiser? *
Her kan du krysse av pa flere alternativer.

[] Atting skjer effektivt
Maten
Hyagelige servitarer

Omgivelsene (musikk, lokale, stemning etc.)

L8 SLIN L3 L)

At det er bestilling via mobil

Hva opplevde du som det mest positive ved restaurantbesgket? *

(O Atting skjedde effektivt

(O Maten

(O Hyggelige servitarer

(O Omgivelsene (musikk, lokale, stemning etc.)

(O Atdet var bestilling via mobil

Hva opplevde du som det minst positive ved restaurantbesgket? *

(O Lang ventetid
O Maten
(O Uvennlige servitgrer

(O Omgivelsene (brak, lokale, stemning etc.)
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Fysisk service

Verken
uenig eller
Helt uenig Litt uenig enig Litt enig Helt enig
Serviterer har en positiv effekt pa
kundetilfredsheten min * O O O O o

Serviterer betyr mye for
matopplevelsen * O o O O O

Servitgrer er viktigere pa “finere og

dyrere” restauranter enn hurtig-mat O o O O O

restauranter *

For meg er det viktig & ha klar infor-

masjon om priser pa mat og drikke O O O O O

fer jeg bestiller pa restauranter *

Jeg foretrekker & velge mat og drik-

ke som blir anbefalt av serviterer pa O o O O O

restauranten *

Digitalisering i restaurant

Om du har erfaring med digitale bestillinger/selvbetjeningsteknologi pa restaurant sa svar pa felgende
sparsmal/pastander:

Verken
uenig eller
Helt uenig Litt uenig enig Litt enig Helt enig

A bestille via mobil har en pavirk-

ning pa kundetilfredsheten min ved O O O ) O

restaurantbeseket
Serviterer ivaretar mine behov ogsa
gjennom digitale bestillinger o O O O O

Hvor mye jeg kjeper er avhengig av

om en serviter tar bestillingen min O O O O o

eller om jeg gjer det gjennom mobil

Jeg kjeper mer dersom en serviter

handterer bestillingen min enn hvis O O O O o

jeg bestiller gjennom gr-kode
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Hvor innovativ oppfatter du deg selv som, hvor tidlig tar du i bruk ny digital teknologi? *

Diffusjonsprosessen

Innovatar

Tidlig bruker
Tidlig majoritet

Sen majoritet

e dielels e

Etternaler
Identitet
Verken
uenig eller
Helt uenig Litt uenig enig Litt enig Helt enig
Jeg er apen for & preve ny teknologi
relatert til serveringsbransjen * O o o O O

Teknologi forenkler hverdagen * O O o O O

A kunne bestillefbetale digitalt har

en positiv effekt pa kundetilfredshe- o O o O O

ten min *

A utfere kjep fra mobilen er enkelt * o O o O O
A utfere kjep fra mobilen er blitt
va:e f:r nl'leg'r e o O o O O O

Jeg har tiliit til betaling gjennom

eksterne akterer (f.eks. vipps, ap- O O O O o

plepay, weeorder, kiama) *
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Jeg har erfaring med selvbetjeningsteknologi *

QO Ja

O Nei

) Dette elementet vises kun dersom alternativet «Ja» er valgt i sparsmalet «Jeg
har erfaring med selvbetjeningsteknologi»

Verken
uenig eller
Helt uenig Litt uenig enig Litt enig Helt enig

Jeg har positiv erfaring med
selvbetjeningsteknologi * O O O O O

Jeg har erfaring med selvbetje-
ningsteknologi pa restaurant * O O O O O
Jeg foretrekker selvbetjentje-
ningsteknologi i dagligvare * O O o O O

Jeg har bedre kontroll over totalopp-
levelsen i restauranten ved bruk av
selvbetjeningsteknologi enn ved fy- O O o O O

sisk betjening *
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QR-kode

Jeg har erfaring med bruk av QR-kode *

O Nei

| hvilken sammenheng har du brukt QR-kode? *

@ Dette elementet vises kun dersom alternativet «Ja» er valgt i spersmalet «Jeg
har erfaring med bruk av QR-kode»

Her kan du krysse av pa flere alternativer.

WS51400 T 2a

[J Paflyplass

[J Pa restaurant
[J | dagligvarebutikk
[J Til registrering av smittesporing

[J For a koble til Wifi
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Dette elementet vises kun dersom alternativet «Ja» er valgt i spgrsmalet «Jeg
har erfaring med bruk av QR-kode»

Verken
uenig eller
Helt uenig Litt uenig enig Litt enig Helt enig

Jeg har positiv erfaring med bruk av
QR-kode * O O O o O

Jeg har de ngdvendige tekniske

ressursene for a scanne en QR- O O O O O

kode *

Det kelt a QR-
k:dee: enkelt & scanne en o O O o o

ORDR

Jeg har erfaring med ORDR som betalingslgsning pa restaurant? *

ORDR er en betalingslgsning som tilbyr muligheten for a bestille og betale mat og drikke gjennom en QR-kode di-
rekte fra bordet.
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i) Dette elementet vises kun dersom alternativet «Ja» er valgt i spgrsmalet «Jeg
har erfaring med ORDR som betalingsl@sning pa restaurant?»

Verken
uenig eller
Helt uenig Litt uenig enig Litt enig Helt enig

Jeg har positiv erfaring med bruk av

ORDR sin betalingsl@sning * O o O O O
Jeg har erfaring med at ORDR sin

betalingsl@sning er brukervennlig * O o O O O
Jeg har erfaring med at ORDR sin

betalingsl@sning gir en like god opp-

levelse pa restaurant som en servi- O O o O O

ter gir *

Jeg har lik tillit til bestilling og beta-

ling gjennom ORDR i sammenlig- O O o O o

ning med servitar *

Hva er viktig for at du skal bruke ORDR istedenfor servitar? *

Dette elementet vises kun dersom alternativet «Ja» er valgt i sparsmalet «Jeg
har erfaring med ORDR som betalingsl@sning pa restaurant?»

Her kan du krysse av pa flere alternativer.

[J At det er mer effektivt

[CJ Mindre forstyrrelser fra servitarer
[J Enkel lzsning

[C] Bedre oversikt over meny og priser
O

Pa grunn av smittevern
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[ Dette elementet vises kun dersom alternativet «Nei» er valgt i spgrsmalet «Jeg
har erfaring med ORDR som betalingslgsning pa restaurant?»

Verken enig
Helt uenig Litt uenig eller uenig Litt enig Helt enig
Jeg har kjennskap til ORDR sin be-
talingsl@sning pa restaurant? * O O o o O
Jeg kjenner andre som har prevd
Ordr sin betalingslgsning? * O O O O O

Jeg har lyst til & preve ORDR sin

betalingsl@sning pa restaurant i O O O o O

fremtiden? *

Bakgrunnsinformasjon

Kjgnn? *
(O Mann
(O Kvinne

O Annet

Alder? *

O <18ar

O 18-324ar
33-47 ar
48-62 ar
63-77 ar

>78 ar

0 SO RO RO
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Type mobil? *
(] Apple

Samsung

Huawei

Nokia

|8 |8 |8

Annen

Hva er din bruttoinntekt? *

Velg ...

Tusen takk for hjelpen!
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Vedlegg 6.1- Rapport fra Nettskjema

3052021 Sperreundersakelse - ORDR — Rapport - Nettskjema

Rapport fra «Sperreundersekelse - ORDR»

Innhentede svar pr. 30. mai 2021 19:57
= Levere svar 264
= Pabegynte svar:

= Antall invitasjoner sendt: 0

Med fritekstsvar

Sperreundersekelse i samfarbeid med Handelsheyskolen Bl
Hei, takk for at du tar del i var spameundersekelsel

Det finnes ingen feil svar, og vi setter stor pris pa at du deler dine meninger. Vi gjer oppmerksom pa at denne sperreundersekelsen er anonym.

Hva regner man som god kundetilfredshet pa restaurant?

Vi definerer kundetilfredshet pa restaurant som at kundens forventninger blir oppfyit av restauranten pa en konsistent mate.

Hva er digitalisering?

Digitalisering er at tradisjonelle data blir omgjort til digitale data for a effeklivisere prosesser. F.eks klokke med visere -> Digital kiokke.
Hva er selvbetjeningsteknologi?

Nye teknologier som gjer at kunder kan betjene seq selv. F.eks. scanne sine egne varer | dagligvarebutikker.

Hva er en QR-kode?

QR-kode er et bilde av en svari «labyrint». Denne labyrinten inneholder en unik kode som sender deg til et nettsted/en app/en fane. De fleste
smarttelefoner kan lese QR- koden gjennom kameraet eller en egen app. QR-koder finner man f.eks. pa varer og flyplasser.

Hva er ORDR?
ORDR er en betalingsiasning som tilbyr muligheten for 4 bestille og betale mat og drikke gjennom en QR-kode direkte fra bordet. Her kan man
styre kigpet fra mobilen uavhengig om man er pa festival, restaurant, bar eller andre amangementer.

Hvor ofte er du ute og spiser pa restaurant? *

Svar Antall Prosent

Flere enn 3 ganger i uken 4 1,5%

1-3 ganger i uken 10 3.8%

1-3 ganger i maneden 100 379 % ===
Sjeldnere enn 1-3 ganger i maneden 102 38,6 % ==
1-3 ganger i ret 48 182 %

| hvilke sammenhenger gar du ut og spiser pa restaurant? *

Her kan du krysse av pa flere alternativer.

Svar Antall Prosent

Feiring 197 74,6 % =
Jobbsammenheng 91 34,5 % ==
Orker ikke lage mat selv a8 333 % ==

Ferie 151 57,2 % ===
Stevnemapte 84 3M.8% ==

Hvilken type restaurant spiser du oftest pa? *

Svar Antall Prosent

Fine restauranter 133 50,4 % ===
Hurtig-mat restauranter 45 17 %

Kafeteria 19 7.2 %
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30.5.2021

Svar
Pub 5
Bistro 62

Antall

Spomeundersokelse - ORDR — Rapport - Nettskjema

Prosent
19 %
235% ==

Tenk pa forrige gang du var ute og spisteddrakk pa en restaurant og ta stilling til félgende sparsmal/pastander

Hva er viktig for en god opplevelse nar du gér ut og spiser? *

Her kan du krysse av pa flere altemativer.

Svar

At ting skier effektivt

Maten

Hyggelige senvitarer

Omgivelsene (musikk, lokale, stemning etc)

At det er bestilling via mobi

Hva opplevde du som det mest positive ved restaurantbesoket? *

Svar

At ling skjedde effekiivt

Maten

Hyggelige sevitarer

Omgivelsena (musikk, lokale, stemning etc.)

At det var bestilling via mobil

Hva opplevde du som det minst positive ved restaurantbeseket? *

Svar

Lang ventetid

Maten

Uvennlige servilarer

Omgivelsena (Dl‘ék, Ickale, stemning etc.)

At det var bastilling via mokil

Fysisk service

Svar fordelt pa antall

Servitarer har en positiv effekt pa kundetilfredsheten min *
Serviterer betyr mye for matopplevelsen *
Servitarer er viktigere pa finere og dyrere” restauranter enn hurtig-mat restauranter

For meg er det vikiig & ha klar informasjon om priser pa mal og drikke f@r jeg bestiller
pa restauranter *

Jeq foretrekker 4 velge mat og drikke som bilr anbefalt av serviterer pa restauranten *

Svar fordelt pa prosent

Servitarer har en positiv effekt pa kundetiffredsheten min *
Serviterer betyr mye for matopplevelsen *
Servitarer er viktigere pa “finere og dyrere” restauranter enn hurtig-mat restauranter *

For meg er det vikiig & ha klar informasjon om priser pa mal og drikke fer jeg bestiller
pa restauranter *

Jeg foretrekker 4 velge mat og drikke som biir anbefalt av serviterer pa restauranten *

Digitalisering i restaurant

Helt
uenig

13

32

20

Helt
uenig

49%
15%
121%

3%

7.6 %

Antall
B4
240
179

167

Antall

23

45

47

Antall

126
k]
32
"

22

Litt
uenig

20

12

46

Litt
uenig
1,9%
6,4 %
7,6%
45%

174 %

Prosent

31,8 % ==

90‘9 9, E—

67,8 % ===

63,3 % ==

45%

Prosent

8,8%

53,6 % =——=

173 %
181 %
23%

Proseni

48,56 % =

3,5%
12,3 %
273% ==
35%

Verken uenig eller
enig
20
33

32

Ex]

a

Verken uenig eller
enig
76%
125 %
121%

125 %

ME%

Littenig
58

94
74

m

83

Litt enig
2%

356 %
28%

269%

314%

Helt
enig
168
16

106

140

24

Hell
enig
63,6 %
43.9 %
402 %

53 %

91%
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Om du har erfaring med digitale bestillinger/selvbetjeningsteknologi pa restaurant sa svar pa folgende
sparsmal/péstander:

Svar fordelt pa antall

Helt Litt Veerken uenig eller - . Hedt
uenig | uenig enig uttenlg | g
A bastills via mobil har en pavirkning pa kundetifredshaten min ved restaurantbeseket 18 24 a1 9 32
Servitarer ivaretar mine behov 0053 gjennom digitale bestillinger 18 48 67 8 ]
Hver mye jeq Kjgper er avhiengig av om en serviter tar besiillingen min eller om jeq 5 34 84 2 25
gjer det giennom maobil
Jeg kjgper mer dersom en serviter handterer bestillingen min enn hvis jeg bestiller 62 55 §3 50 27
gjennom qr-kode
Svar fordelt pa prosent
Helt Litt Veerken uenig eller 2 i Heit
uenig | uenig enig Lttenlg | g
A bestilie via mobil har en pavirkning pa kundetiifredsheten min ved restaurantbeseket 1% 9.4 % 3B5% 355% 125%
Seviterer ivaretar mine behov ogsd glennom digitale bestilinger 7% 19,1 % 262 % 305% 172%
Hver mye jeq Kj@per er avhengig av om en servitar tar bestillingen min eller om jeg 205 % 1329% 306 % 249 97 %
qjor det gjennom mabil i ! ¢ '
Jeq kjeper mer dersom en senviter handterer bestillingen min enn hvis jeg bestiller
giennom qrkode 24 % 217 % 244 % 194 % 105%
Hvor innovativ oppfatter du deg selv som, hvor tidlig tar du i bruk ny digital teknologi? *
Swar Antall Prosent
Innovatar 29 11 %
Tidlig bruker BT 3%
Tidiig majoritet BT 33 ==
Sen majoritet 42 15,9 %
Etterneler 18 7.2%
ldentitet
Svar fordelt pa antall
Helt Litt Verken uenig eller : 7 Hedlt
uenig uenig enig Litt enig enig
Jeg er apen for a preve ny teknologi relatert il serveringsbransjen * 13 13 41 ar 110
Teknolog: forenkler hverdagen * ¥ 14 27 a3 133
A kunne bestille/betale digitalt har en positiv effekt pa kundetilfredsheten min * 22 32 85 7o 55
A utfare kjap fra mobilen er ankeft * 10 24 28 84 118
A utfare kjgp fra mobilen er blitt en vane for meg * 33 34 46 79 72
Jeg hsr.lulil 1il betaling gjennom eksieme akterer (I eks. vipps, applepay, weeorder, 7 4 1 59 173
klama)
Svar fordelt pa prosent
Hedt Litt Werken uenig eller P ! Heit
uenig uenig enig Likenig enig
Jeqg er apen for a prave ny teknologi relatert il serveringsbransjen * 4.9 % 4.9 % 155 % 33 % 417 %
Teknologi forenkler hverdagen * 27 % 53 % 10.2 % 4% 504 %
A kunng bestille/batale digitalt har an pasitiv efiekt p& kundetiffredshatan min * 83% 121 % 322% 26,5% 208 %
A utfare kisp fra mobilan er enkelt * 38% 91% 106 % 3ME8% 447 %
A uifere kjep fra mobilen er blitt en vane for meg * 125% 12,9 % 174 % 299% 273 %
i:gm!;a)r‘mmﬁl betaling gjennom eksteme akterer (feks. vipps, applepay, weeorder, 27 % 15% 42% 6.1 % 65.5%
Selivbetjeningsteknologl

Jeg har erfaring med selvbetjeningsteknologi *
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Svar Antall
Ja 251

Mei 12

Svar fordelt pa antall

Jeg har positiv erfaring med selvbetjeningsteknologi *
Jeq har erfaring med selvbetjeningsteknologi pa restaurant *
Jeg foreirekker selvbetientjeningsteknoloqi | dagligvare *

Jeg nar bedre kantroll aver totalopplevelsen | restauranten ved bruk av
selvbetieningsteknologi enn ved fysisk betiening *

Svar fordelt pa prosent

Jeg har pesitiv erfaring med selvbetjeningsteknologi *
Jeg har erfaring med selvbetjeningsteknologi p3 restaurant *
Jeg faretrekker selvbetjentieningsteknologi | dagligvare *

Jeg har bedre kontroll over totalopplevelsen i restauranten ved bruk av
selvhetieningsteknologi enn ved fysisk betfjiening *

QR-kode

Jeg har erfaring med bruk av QR-kode *

Svar Antall
Ja 230
Nei 34

| hvilken sammenheng har du brukt QR-kode? *
Her kan du krysse av pa flere allernativer.

Svar

P2 fiyplass

P4 restaurant

| dagligvarehutikk

Til registrering av smittesporing

For & koble fil Wifi
Svar fordelt pa antall
Jeq har positiv erfaring med bruk av QR-kode *

Jeg har de nedvendige tekniske ressursene for 3 seanne en QR-kode *

Det er enkell 3 scanne en QR-kode *

Svar fordelt pa prosent

Jeg har positiv erfaring med bruk av G@R-kode *
Jeg har de nedvendige tekniske ressursene for & scanne en QR-kode *

Det er enkelt a seanne en QR-kode *

ORDR

Helt uenig

Helt uenig
13%
03%
04%

Helt
uenig

25
22

34

Heﬂ
uenig
32%
10 %
88%

13,5%

Antall
159
185
7

164

Litt uenig
315%
13%
13%

Jeg har erfaring med ORDR som betalingslesning pa restaurant? *

Prosent

95,1 % ——

49 %

Litt
uenig

17
23
41

58

Lit
uenig
68 %
§2%
163 %

235%

Prosent

Werken uenig

eller enig LHrenig
23 85
19 78
60 5
99 42
Werken uenig . .
eller enig Litenig
9.2% 339%
76 % 31,5%
23,9 % 20,3 %
39,4 % 16,7 %

87,1 % e———

12,9 %

Prosent

60,2 % ===
70,1 % ————
2% ==

62,1 % ==

36 %

Werken uenig eller enig  Litt enig
25 a2
g 3
g 44

Verken uenig eller enig | Litt enig
109% 357 %
26% 143 %
33% 19,1 %

Helt
enig
118
105

17

Helt
enig

4T %
418 %
7%

6,8 %

Helt enig
12
188
173

Helt enig
487 %
809 %
752 %
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ORDR er en betalingslasning som tilbyr muligheten for & bestille og betale mat og drikke gjennom en QR-kode direkle
fra bordet.
Svar Antall Prosent
Ja 125 47,3 % —
Nel 139 52,7 % ===

Svar fordelt pa antall

Heit Litt erken uenig Saa Helt
venig | uenig efler enig Litenig | onjg
Jeq har positiv erfaring med bruk av ORDR sin betalingslesning * 3 5 " 37 68
Jeq har erfaring med at ORDR sin betalingslasning er brukervenniig = 1 3 13 41 &7
Jeg har erfaring med at ORDR sin betalingslesning gir en like god opplevelse pa i0 43 27 1a 27
restaurant som en serviter gir *
Jeg har lik tili bl bestiling og betaling giennom ORDR i sammenligning med serviter * 4 1 27 25 o8
Svar fordelt pa prosent
Helt Litt Werken uenig . . Helt
venig | uenig eller enig Lttenlg | onjg
Jeq har positiv erfaring med bruk av ORDR sin betalingslesning * 24% 4% B2% 206 % 552%
Jeq har erfaring med at ORDR sin betalingslasning er brukervennlig * 0.8 % 24% 104 % I8 % 536%
Jeg har erfaring med at ORDR: sin betalingslesning gir en like god opplevelse pa
restaurant som en servitar gir* 8% PE% 21.6% 152 % 216%
Jeg har ik tillit Ul bestilling og betaling giennom ORDR 1 sammeniigning med serviter * 32% 84% 2165% 20% 464 %
Hva er viktig for at du skal bruke ORDR istedenfor serviter? *
Her kan du krysse av pa flere altemnativer.
Svar Antall Prosent
At det er mer effektivt 74 28 % ==
Mindre forstyrelser fra sarviterer 15 57%
Enkel lgsming 69 26,1 % ==
Bedre oversiki over meny og priser 58 22 % mmm
P& grunn av smittevem 8T 33 %
Svar fordelt pa antall
Helt Litt Verken enig eller 2 2 =
uenig uenig ueniq Littenig = Heilt enig
Jeg har kjennskap til CRDR sin betalingslesning pa restaurant? * o1 13 21 12 2
Jeq kjenner andre som har prevd Ordr sin betalingslasning? * 7 6 36 1 9
Jeg h_ar Iyst til 3 prave ORDOR sin betalingslesning pa restaurant i 72 13 56 34 14
fremtiden? *

Svar fordelt pa prosent

Helt Litt Verken enig eller z c
uenig uenig uenig Litentg | Heltenig
Jeg har kjennskap til ORDR sin belalingslesning pa restaurant? * 655 % 94 % 151 % 86% 14%
Jeg kjenner andre som har prevd Ordr sin betalingsiasning? * 54 % 4.3 % 259 % 9% 65 %
Jea har lyst til & prave ORDR sin betalingslasning pé restaurant i
sl e 158 % 94 % 4D3% 245% 10,1 %
Bakgrunnsinformasjon
Kjenn? *
Svar Antall Prosent
Mann 108 40,2 % ===
Kvinne 157 59,5 % ===
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Svar Antall Prosent
Annet 1 0,4 %

Alder? *
Svar Antall Prosent
<18 &r 2 08%
18-323r 144 54,5 % ==
3347 Ar 29 11 %
48-62 &r 7z 27,3 %
8377 ar 14 53 %
=78 ar 3 1,1%

Type mebil? *

Svar Antall Prosent

Apple 195 73,9 Vo E——
Samsung 40 15,2 %

Huawei 2 8,3 %

Nokia 2 0,8 %

Annen 6 23%

Hva er din bruttoinntekt? *

Swvar Antall FProsent
0 - 199.999 tusen 84 31,8%
200.000 - 399.999 tusen 32 121 %
400.000 - 599 898 tusen 68 25,8 %
600 000 - 799 999 tusen k] 1M1,7%
> B00.000 tusen 39 14,8 %
‘@nsker ikke 3 svare 10 3,8%
Tusen takk for hjelpen!

Vedlegg 7 - Dybdeintervju guide

Vedlegg 7.1 - Dybdeintervju 1

Innledende

Hvor mye synes du er fornuftig 4 bruke nar du er ute 4 spiser?

Jeg bruker sjeldent mer enn 200-300 kroner nar jeg er ute pa restaurant og spiser.
Jeg synes det er viktigere med opplevelsen rundt og de jeg spiser sammen med,

enn at restauranten skal vaere veldig kostbar.
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Hvor du er fra (oppvekst, bosted)?
Jeg er fodt og oppvokst 1 Sandnes. Jeg bor fortsatt her 1 dag.

Kundetilfredshet pd restaurant

Hvor ofte er du ute & spiser pa restaurant?

Jeg er ute 4 spiser kanskje 1-2 ganger i méneden pa restaurant, men kanskje litt
oftere hvis takeaway er inkludert.

Hva er du opptatt av nir du gir ut a spiser?

Jeg synes det er viktig at det er effektivt og at maten kommer raskt, det er ogsa
viktig at det er gode smaker og at maten er varm nér den blir servert.

Hvilke type restauranter foretrekker du (hurtigmatrestauranter, bistro,
finere restauranter)?

Jeg spiser nok oftest pa hurtigmatrestauranter, men liker ogsa & ga pa litt finere
restauranter. Det er billigere pé restauranter som tilbyr hurtigmat og jeg liker at
det gér raskt. Pa slike restauranter finner jeg alltid noe jeg liker ogsa.

Hvordan definerer/opplever du god kundeservice?

Jeg definerer god kundeservice som nar ting gér effektivt og det er ingen
problemer eller feil med bestillingen. I tillegg er det viktig at kunden blir sett og
oppfylt sine gnsker.

Hva ser du etter nir du fir menyen? Hva bruker du menyen til nir du er ute
a spiser?

Jeg er mest interessert i hvilke retter som er tilgjengelig og prisene. Bruker
menyen generelt veldig lite og det blir mest 1 starten av besgket. Jeg gr gjerne pa
steder jeg har vaert tidligere og da vet jeg hva jeg vil ha for jeg ser menyen.

Hvor mye kontakt har du/kommuniserer du med serviterene underveis i
restaurantbesoket?

Jeg har svert lite kontakt med serviterer under besegket, det blir stort sett bare for &
f4 bestilt-, levert- og betalt maten.

Hvor mye oppfelging og radgivning liker du a fa nar du er ute i spiser?

Jeg liker best a bruke tid med de jeg er ute a spiser sammen med. Det kan bli litt
forstyrrende hvis serviterer kommer bort til bordet ofte. Jeg vil helst at det skal gi
effektivt med bestilling og betaling slik at vi heller kan bruke tid pd & snakke
sammen og nyte maten i fred.

Digitalisering og Ordr

Nar jeg sier ordet digitalisering, hva tenker du pa da?
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Jeg synes det er spennende med ny teknologi og er alltid tidlig ute med & prove ny

Jeg tenker pé teknologi og maskiner.

Hvor apen er du for ny teknologi?

teknologi.

Hva gjorde at du oppdaget Ordr som betalingslosning? Hva er bakgrunnen?
Jeg oppdaget Ordr som betalingslasning tidlig 1 fjor, da dette var lesningen som
var anbefalt & bruke for & unnga kontakt nér corona kom.

Hva er ditt inntrykk av qr kode ved betaling i restaurant?

Jeg foler at losningen fungerer veldig bra og er enkel a forsta. Jeg har alltid med
meg telefon, sd det er ikke noe problem med skanning av qr kode.

Hvor mye erfaring har du med selvbetjeningsteknologi?

Jeg bruker selvbetjeningsteknologi stort sett alle steder hvor det er mulig.
Hvordan opplever du at Ordr sin betalingslesning fungerer?

Jeg synes denne fungerer bra, men jeg har ikke preovd noen andre losning pa
restaurant. Det er effektivt og lettvint og jeg velger lett Ordr over en serviter ved
et besgk. Det gjor jeg fordi jeg foler at Ordr sin losning er raskere og jeg kan selv
styre alt.

Etter at du har prevd Ordr.. Hvilke erfaringer og holdninger har du til
Ordr?

Jeg har bare gode erfaringer med Ordr sin losning, det er effektivt, enkelt og
brukervennlig. Det er en lgsning jeg ensker & bruke mye 1 fremtiden ogséi.

Viktig 4 bli sett.. Opplever du at dette er viktig ved restaurantbesek ogsa?
Jeg er ikke sa opptatt av oppfelging av serviterer og ansatte ved restaurantbesok.
Hvordan opplever du 4 bli sett av serviterer ved bruk av Ordr?

Jeg foler ikke at serviterer er like mye tilstede nér jeg bruker Ordr, men dette gjor
meg heller ingenting. Jeg har opplevd at serviterer kommer bort & sper hvordan
maten smaker selv om jeg betaler og bestiller gjennom Ordr sin lgsning.

Vi ensker 4 se flere sider.. Har du noen positive og negative sider du ensker a
trekke frem?

Jeg har faktisk bare positive sider ved lesninger. Den gjor det mer effektivt og
oversiktlig, som er viktig for meg nar jeg er pa restaurant.

Hvordan opplever du serviterens rolle/atferd nir du bruker Ordr?
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Serviteren er mindre tilstede nar jeg bruker Ordr sin betalingslosning, men det
synes jeg er helt greit. Man far ikke muligheten til & sper om tips til mat osv eller
eventuelt pafyll av drikke like enkelt, men som regel vet jeg selv hva jeg vil ha.
Sjekket restauranten med deg i ettertid etter du tok i bruk Ordr?

Jeg har fatt en fin avslutning pé beseket ved at de sier hade nar jeg forlater lokalet
eller lignende.

Avslutning

Hva kunne gjort Ordr til en bedre losning?

Jeg har opplevd at noen venner av meg som har en annen telefon (enn iphone) kan
synes at lgsningen ikke fungerer si bra. Den burde kanskje fungert like bra
uavhengig av telefon.

Ville du tatt i bruk Ordr etter corona?

Ja, absolutt.

Kunne du anbefalt lesningen til en venn/bekjent?

Det ville jeg gjort.

Alder?

19 ar

Har du noe du ensker 4 tilfoye?

Nei.
Vedlegg 7.2 - Dybdeintervju 2

Innledende

Hvor mye synes du er fornuftig & bruke nir du er ute 4 spiser? Det er
avhengig av situasjon jeg er i, og kommer ann pd om det er takeaway eller om jeg
er ute pa en helaften. Helaften kategoriserer jeg som mer fine dining og satt meny
med vinpakke, her er jeg villig til & betale opp mot 1500 kr. Vanlig dining
hverdag sé ligger jeg rundt 300 kr.

Hvor du er fra (oppvekst, bosted)? Sandnes

Yrke: Produktutvikler for Jeeder- gatt matingenior

Kundetilfredshet pa restaurant

Hvor ofte er du ute 4 spiser pa restaurant? Jeg er ute & spiser ca. 3 ganger i

maneden.
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Hva er du opptatt av nar du gér ut a spiser? Kvalitet er viktigst for meg.
Besgket begynner for jeg ankommer, jeg gjor reaserch pé sosiale medier, sjekker
meny, forherer meg med andre. Veldig opptatt av setting, rdvare og storytelling,
restauranten ma vare unik pa sin mate, skille seg ut, ha en merverdi, her gjelder
ikke bare maten men hele opplevelsen og hele stemningen. Lokale, Servigtene
med mye kompetanse og servicemind kan fortelle meg noe om maten jeg spiser.
Jeg vil bli inspirert.

Hvilke type restauranter foretrekker du (hurtigmatrestauranter, bistro,
finere restauranter)? Personlig foretrekker jeg Feinschmaker- restauranter med
tydelig profil og konsept. Vil si det ligger innen litt mer fine dining. Jeg jobber
innenfor matbransjen og er over gjennomsnittet interessert 1 mat, dette gjor ogsa at
god mat er noe jeg er opptatt av

Hvordan definerer/opplever du god kundeservice? God kundeservice definerer
jeg som at betjeningen er behjelpelig, proaktiv, pa ballen, og hele tiden et steg
foran. Jeg vil fole meg sett og ivaretatt. De m4 kunne tilpasse etter behov om det
er ngdvendig, ift allergier, preferanser.

Hva ser du etter nir du fir menyen? Hva bruker du menyen til nir du er ute
a spiser? Jeg bruker menyen i forkant for & bestemme meg hvor jeg skal besoke-
allerede gjort meg en mening pé hva jeg vil bestille 1 9/10 tilfeller. Pris er jeg
opptatt av, og kan bruke menyen ift pris, og liker & ha den tilgjengelig for drikke
osv. Mat bruker jeg menyen pa forhénd for beseket. Pris pa drikkevarer vil jeg ha
en innsikt der pa restauranten.

Hvor mye kontakt har du/kommuniserer du med serviterene underveis i
restaurantbesoket? Jeg liker & ha en gjensidig god dialog, at betjeningen er
interessert og kan rddgive meg ift drikke som passer til, anbefalinger.

Hvor mye oppfelging og radgivning liker du a fa nar du er ute a spiser?
Gjerne anbefalinger underveis — Det finnes likevel en grense mellom & vere for
pagéende og vaere god til & gi innspill.

Digitalisering og Ordr

Nar jeg sier ordet digitalisering, hva tenker du pa da? Da tenker jeg pa at ting
blir mer effektivitet og teknologi.

Hvor apen er du for ny teknologi?

Jeg er veldig dpen for & preve ny teknologi og er nok en av dem som er tidlig ute

med & 3 testet ny teknologi ut. Jeg har opplevd flere ganger at jeg ender opp med
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a foretrekke & bruke selvbetjeningsteknologi, og det beskriver ganske godt min
apenhet rundt ny teknologi.

Hva gjorde at du oppdaget Ordr som betalingslesning? Hva er bakgrunnen?
Jeg har fatt gynene opp for ordr under pandemien nér flere restauranter har gatt
over til denne betalingslosningen. Hvis jeg er ute 4 bare skal ha drikkevarer si
synes jeg at ordr er veldig bra, men med en matopplevelse med flere retter sé er
ikke ordr tilstrekkelig pd informasjon og anbefaling.

Hva er ditt inntrykk av qr kode ved betaling i restaurant? Effektivt og lett &
handtere.

Hvor mye erfaring har du med selvbetjeningsteknologi?

Jeg har mye erfaring med selvbetjeningsteknologi og bruker gjerne dette om det er
mulig pa dagligvarebutikk, restaurant ogsa videre. Jeg har lenge brukt det pa
flyplass.

Hvordan opplever du at Ordr sin betalingslesning fungerer? Ordr funker ok
ndr jeg er ute & spiser til vanlig. Men skal jeg ut 4 betale mer for maten, s blir
ikke alle mine faktorer oppfylt siden betjeningen spiller en viktig rolle.

Etter at du har prevd Ordr.. Hvilke erfaringer og holdninger har du til
Ordr? Positive assosiasjoner i forhold til tidsbesparing, oversiktlig, men negative
1 forhold til at man ikke foler seg tilstrekkelig ivaretatt som kunde.

Viktigheten av a bli sett gjelder pé flere arenaer, opplever du at dette er
viktig ved restaurantbesok ogsa? Ja, ckstremt viktig.

Hvordan opplever du 4 bli sett av serviterer ved bruk av Ordr? Har opplevd
at dette utgdr, men det handler ogsd om nedjustering av bemanningen i forhold til
corona- pandemien har fort til enda mindre marginer enn vanlig , som er lik
mindre bemanning. Kabalen gar ikke opp, og da feler man seg mindre sett og at
det er mer «masseproduksjon» av bestillinger i1 restauranten.

Vi ensker i se flere sider.. Har du noen positive og negative sider du ensker a
trekke frem? Positive sider med ordr er at man far kvittering direkte, sitter pa
historikk, det er lett & ha oversikt over hvor mye man bruker. Det er ogsé lettvint
at alt er et tastetrykk unna.

Negative sider ved ordr er at mister litt av opplevelsen av a vere ute, og mate mye
folk. Bruker s& mye skjermtid 1 hverdagen sa det kan foles litt dumt + at man

mister den fysiske betjeningen pa restaurant. Tror fordelene ved ordr avhenger av
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hvilket segment man tilherer, de fleste eldre foretrekker & ha en serviter i de fleste
tilfeller.

Hvordan opplever du serviterens rolle/atferd nir du bruker Ordr?
Servitgrene er definitivt mindre aktiv, det blir ofte ikke den samme serviteren som
betjener deg hele kvelden, noe som er viktig & dra frem. Man mister den
personlige relasjonen og salget.

Hva opplever du som den viktigste forskjellen mellom serviter og Ordr? Man
mister storytellingen, anbefalingene, mister ogsd den fysiske kontakten og det som
gjor det fra et ok til et veldig bra restaurantbesok.

Opplever du mer eller mindre service nir du bruker Ordr sammenlignet
med serviter? Jeg opplever mindre service ved bruk av ordr, men mer service i
forhold til effektivitet.

Sjekket restauranten med deg i ettertid etter du tok i bruk Ordr? Nei det
gjorde de ikke. Det er ogsa viktig & dra frem at man har forhandsbetalt sa det blir
vanskelig 1 henhold til reklamasjon. Serviterene foler seg ofte ferdig med kunden
ndr de har levert maten.

Avslutning

Hva kunne gjort Ordr til en bedre losning? At en kunne fatt mulighet til &
huket av for & ville ha serviter. Har man spersmal sa er det begrenset hva ordr kan
gjore.

Ville du tatt i bruk Ordr etter corona? Pa bar s er svaret mitt ja. P4 restaurant
sd er svaret mitt nei takk.

Kunne du anbefalt losningen til en venn/bekjent? Det kunne jeg, men er veldig
avhengig av segment.

Alder? 27 ar

Har du noe du ensker 4 tilfeye? Nei, ikke som jeg kommer pa.

Vedlegg 7.3 - Dybdeintervju 3

Innledende

Hvor mye synes du er fornuftig 4 bruke nar du er ute i spiser?
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Vanligvis nar jeg er ute pa restaurant betaler jeg om lag 400-500 kroner. Jeg gér
som oftest pa de samme type restaurantene og det blir derfor sjeldent s& mye mer
eller mindre.

Hvor du er fra (oppvekst, bosted)?

Jeg er fodt og oppvokst 1 Hordaland, men er i dag bosatt i Sandnes.

Kundetilfredshet pd restaurant

Hvor ofte er du ute 4 spiser pa restaurant?

Omtrent en gang i maneden.

Hva er du opptatt av nir du gir ut a spiser?

Jeg er mest opptatt av at det skal veere mat av god kvalitet og som smaker godt.
Det er ogsa veldig viktig med omstendighetene. Dette innebarer hyggelig
personalet som er tilstedevarende, rene og fine lokaler.

Hvilke type restauranter foretrekker du (hurtigmatrestauranter, bistro,
finere restauranter)?

Jeg foretrekker & dra pa litt finere restauranter nér jeg forst drar ut & spiser. Dette
spesielt fordi jeg er ikke er ute & spiser sa veldig ofte.

Hvordan definerer/opplever du god kundeservice?

God kundeservice definerer jeg ved at de ansatte er raskt pa plass nér man
ankommer restauranten og at de sper hvordan maten smaker. De ansatte spiller en
stor rolle 1 & skape god kundeservice. Generelt sett sa foler jeg at god
kundeservice handler om at man ensker og far lyst til & komme tilbake til
restauranten.

Hva ser du etter niar du fir menyen? Hva bruker du menyen til nar du er ute
a spiser?

Hva de tilbyr av mat og prisen pa de ulike rettene. Bruker menyen mest i forkant
av bestilling, men ikke s& mye etter vi har bestilt. Hvis menyen er lett tilgjengelig
er det mer sannsynlig at vi bestiller mer som for eksempel dessert eller drikke.
Hvor mye kontakt har du/kommuniserer du med serviterene underveis i
restaurantbeseket?

Setter pris pé at kelneren kommer bortom for & here om vi ensker noe mer, horer
om maten smaker ogsé videre. Da slipper vi a rope eller vente for at kelneren
kommer. Det er veldig viktig at serviteren er tilgjengelig.

Hvor mye oppfelging og radgivning liker du a fa nar du er ute 4 spiser?
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Jeg liker a fa en del oppfolging slik at jeg slipper a vente eller sperre etter hjelp
dersom det skulle vaere noe, men det ma heller ikke bli s mye at det oppleves
som forstyrrende.

Digitalisering og Ordr

Naér jeg sier ordet digitalisering, hva tenker du pa da?

Jeg tenker pa at det gar gjennom telefon eller annen elektronikk.

Hvor apen er du for nye teknologi?

Jeg foretrekker det sdnn som det alltid har vert. Jeg er nok litt skeptisk til ny
teknologi, og er nok ganske sent ut med a prove.

Hva gjorde at du oppdaget Ordr som betalingslosning? Hva er bakgrunnen?
Det sto en lapp pa bordet pa restauranten som gjorde at vi tok i bruk Ordr. Det
skjedde i ssmmenheng med Corona og at det ble anbefalt av restauranten & bestille
via telefon.

Hva er ditt inntrykk av qr kode ved betaling i restaurant?

Jeg synes det er ganske uvandt og vanskelig. Jeg har ikke mye erfaring med dette
fra tidligere og synes derfor at det er litt fremmed og tar en del tid & forsta seg pa.
Jeg onsker gjerne at serviteren kommer bort 1 stedet for.

Hvor mye erfaring har du med selvbetjeningsteknologi?

Jeg har vell brukt det pa flyplass og slikt der man ikke har noe annet alternativ. I
tillegg har jeg jo prevd Ordr sin lgsning hvor det har vert anbefalt. S4 noe
erfaring har jeg, men ikke s& mye.

Hvordan opplever du at Ordr sin betalingslesning fungerer?

Jeg ville heller vert foruten denne losningen. Det fungerer forsavidt greit nar man
forstar hva man skal gjere og hvordan lgsningen fungerer.

Etter at du har prevd Ordr.. Hvilke erfaringer og holdninger har du til
Ordr?

Jeg synes det ville vert bedre uten fordi jeg liker godt & ha kontakt med serviterer.
En av grunnene til at jeg ikke trives med lesningen er nok at jeg ikke har satt meg
godt nok inn i det. Det blir litt slik som med Facebook, jeg var veldig skeptisk i
starten, men né er jeg helt komfortabel med det.

Viktig a bli sett.. Opplever du at dette er viktig ved restaurantbesok ogsa?
Jeg foler ikke at en maskin kan erstatte et menneske. Jeg ensker & ha god tid pa
restaurant og ha en serviter som kan hjelpe og komme med tips. Dersom jeg skal

ha maten 1 en fart kan det kanskje vere greit med digital lesning.
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Hvordan opplever du 4 bli sett av serviterer ved bruk av Ordr?

Jeg foler at serviterene er mindre tilstede ndr restauranter tilbyr betaling ved hjelp
av Ordr.

Vi ensker i se flere sider.. Har du noen positive og negative sider du ensker a
trekke frem?

Positivt: Effektivt

Negativt: Serviterer far ikke tips, mister kontakten med mennesker.

Hvordan opplever du serviterens rolle/atferd nar du bruker Ordr?
Serviterer er mindre tilstede enn ellers. Den viktigste forskjellen er at man far
snakke med fysiske personer og far inntrykk og sosial kontakt med serviteren og
det blir ikke det samme nar man betaler gjennom en telefon.

Sjekket restauranten med deg i ettertid etter du tok i bruk Ordr?

Nei, fordi vi gikk ut nar vi gikk bare nér vi var ferdig a spise.

Avslutning

Hva kunne gjort Ordr til en bedre losning?

Onsker 1 utgangspunktet heller serviterer.

Ville du tatt i bruk Ordr etter corona?

Nei.

Kunne du anbefalt lesningen til en venn/bekjent?

Nei.

Alder?

75 ar.

Har du noe du ensker 4 tilfoye?

Nei.

Vedlegg 7.4 - Dybdeintervju 4

Innledende

Hvor mye synes du er fornuftig 4 bruke nar du er ute og spiser? Jeg synes det
er fornuftig & bruke 500 kr pa en enkeltrett uten alkohol om jeg er ute og spiser.
Hvor du er fra (oppvekst, bosted)? Jeg er fra en liten plass 1 Trendelag, kalt
Inderay.

Kundetilfredshet pa restaurant
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Hvor ofte er du ute 4 spiser pa restaurant? Jeg er ute 4 spiser ca. en gang per
maned.

Hva er du opptatt av niar du gar ut a spiser? Jeg er opptatt av god mat, god
service, godt omdemme, kjekt lokale, god beliggenhet, og hvilken meny
restauranten har. Er ogsa opptatt av god kvalitet.

Hvilke type restauranter foretrekker du (hurtigmatrestauranter, bistro,
finere restauranter)? Jeg foretrekker som oftest bistro og finere restauranter.
Hvordan definerer/opplever du god kundeservice? God kundeservice for meg
betyr hyggelig personalet, serviterer som er kunnskapsrike, og at jeg far
oppmerksomhet som kunde.

Hva ser du etter niar du fir menyen? Hva bruker du menyen til nar du er ute
a spiser? Ja jeg vil si at jeg bruker menyen aktivt, jeg ser etter retter som jeg liker
og har lyst pé, ser ogsa litt pé pris, deretter finner jeg noe jeg ensker a spise.
Bruker menyen senere i besgket ogsa i forhold til drikke og desserter.

Hvor mye kontakt har du/kommuniserer du med serviterene underveis i
restaurantbesoket? Jeg er generelt glad i & prate med serviterene og fa
anbefalinger. Det kan likevel vaere ganske situasjonsavhengig, nar jeg har bedre
tid sa er det bedre med serviterer. P4 en travel luns;j vil jeg helst bare bestille og
bli servert.

Hvor mye oppfoelging og riadgivning liker du 4 fi nir du er ute a spiser? Jeg
liker & fa innspill pa alle 3 retter og drikke som passer til.

Digitalisering og Ordr

Naér jeg sier ordet digitalisering, hva tenker du pa da? Da tenker jeg at en skal
bruke telefonen til noe, jeg tenker ogsa pad moderne teknologi, og mindre service.
Hvor apen er du for ny teknologi?

Jeg vil si at jeg ikke er sé veldig dpen for & prove ny teknologi. Jeg tar 1 bruk ny
teknologi der det ikke er andre muligheter.

Hva gjorde at du oppdaget Ordr som betalingslesning? Hva er bakgrunnen?
Jeg oppdaget ordr i1 en restaurant fordi jeg kjente til grunderen. Visste ideen bak
betalingslosningen og hva visjonen var. Visste derfor allerede hva det var for jeg
brukte det selv.

Hva er ditt inntrykk av qr kode ved betaling i restaurant? Jeg synes det er
funksjonelt, og praktisk i covid perioden. Det gjor jo at man unngdr venting pa

personalet osv, men likevel betyr det ogsa mindre personlig service.
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Hvor mye erfaring har du med selvbetjeningsteknologi?

Jeg har jo tatt i bruk noen form for selvbetjeningsteknologi. Jeg har noe erfaring
med Ordr, ogsd har jeg provd et par ganger 1 matbutikken. Jeg liker best & gjore
det pd den gamle maten.

Hvordan opplever du at Ordr sin betalingslesning fungerer? Jeg synes
betalingslgsningen fungerer godt, men folk pa min alder ma ha pé seg briller nar
vi skal bruke ordr. Dette kan virke litt masete, og jeg synes ikke mobil tilherer
like mye pa restaurant.

Etter at du har prevd Ordr.. Hvilke erfaringer og holdninger har du til
Ordr? I méltidsituasjoner der ting skal vaere enkelt og effektivt sé er det veldig
praktisk. Men jeg liker at det er serviterer 1 serveringsbransjen, det er hyggelig
med flinke serviterer, og jeg foler at ordr tar i fra besgket en viktig kvalitetsfaktor.
Viktigheten av & bli sett er viktig pa de fleste arenaer.. Opplever du at dette
er viktig ved restaurantbesek ogsa? Ja. A kunne prate med noen, og at du far
den gode folelsen gjor at kundeopplevelsen foles viktig.

Hvordan opplever du a bli sett av serviterer ved bruk av Ordr? Generelt er
servitarene ogsa hjelpsomme om man bruker ordr, og kan svare pé spersmal. Blir
likevel mer ekspedering enn service.

Vi ensker i se flere sider.. Har du noen positive og negative sider du ensker a
trekke frem?

Noen positive sider med ordr er at det er effektivt, tidsbesparende, og at man har
god oversikt over priser. Noen negative sider er at det er en litt rotete app/side,
vanskelig 4 fa god oversikt, vanskelig for de som ikke er glad i & vare pa skjerm,
og kan veare en stressfaktor for de som ikke er i segmentet til betalingslesningen.
Hvordan opplever du serviterens rolle/atferd nar du bruker Ordr? Den blir
definitivt litt mer passiv, ogsd litt mer gjemt 1 bakgrunnen. Jeg opplever serviterer
som mindre aktive, og i covid perioden har det vaert litt av hensikten sa da er det
greit. Mindre personalet gjor at det er naturlig mindre service.

Hva opplever du som den viktigste forskjellen mellom serviter og Ordr? Den
personlige servicen, at man blir sett og oppfulgt.

Opplever du mer eller mindre service niar du bruker Ordr sammenlignet
med serviter? Jeg ma si mindre service.

Sjekket restauranten med deg i ettertid etter du tok i bruk Ordr? Nei, det

gjorde de dessverre ikke.
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Avslutning

Hva kunne gjort Ordr til en bedre lesning? Appen fungerer teknisk, men man

burde ha mulighet til & kunne huke av for mer personlig service ved bordet.
Trykke slik at man kunne fétt litt ekstra oppmerksomhet. For restaurantens del
ogsa.

Ville du tatt i bruk Ordr etter corona? Maéltidsituasjonen bestemmer, hvis jeg
har darlig tid sa ja.

Kunne du anbefalt lesningen til en venn/bekjent? Ja, dersom de var i et ungt
segment.

Alder? 60 ar

Har du noe du ensker a tilfoeye? Nei, det har jeg ikke.

Vedlegg 8 — Ekspertintervju

Vedlegg 8.1 - Ekspertintervju 1

1. Navn?
Danny Elvestad
2. Restaurant?
Edoramen
3. Alder?
29 ar

4. Hyvilket type restaurant defineres dere som?
Vi er japansk fast food og skal ha enkel mat som skal serveres fort.

5. Hva kategoriserer dere som en digital matopplevelse for kunden?
Vi vil si at med en gang de m4 gd gjennom en digital plattform/vaere pa nett
nar de bestiller sa vil matopplevelsen bli delvis digital. Dette er siden de
mister den menneskelige kontakten de far gjennom en serviter.

6. Hva er bakgrunnen for at dere tok i bruk Ordr?

Vi startet med betalingslgsningen pa Vippa i Oslo, og corona er
hovedgrunnen. Vi dpnet her i Trondheim i juli, og Ordr er den eneste
betalingslgsningen vi har hatt. S& vi fokuserer pd en digital meny losning, vi
har ogsé en kasse men bruker den ikke.

7. Rating for og etter dere tok i bruk Ordr?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Ratingen synes vi er fair, men vi skulle enske at det gikk ann & svare pa
ratingene vi fikk gjennom Ordr. Av og til kan man fa ufortjent pes.

Hvordan opplever dere Ordr?
Vi synes at system er litt for nytt og u-testet. Det er et uferdig produkt som har
mye potensial. Det er enkle ting som mangler, men det har blitt bedre. Veart
nye oppdateringer, sé det gar framover. Nér det gjelder takeaway sa kan ikke
vi ta kontakt med gjesten for bare ordr har telefonnummer, dette kan ofte vere
en utfordring.

Hvordan opplever dere at kundene trives med Ordr?
Det har blitt bedre, for ingen hadde lyst & bruke det i starten. Android
telefonen har ikke innebygd scanningfunksjon for, og vi ratet darlig pga
dette. Folk er motvillige siden de er s vandt med en serviter og fysisk meny.

Hyvilke tilbakemelding fiar dere fra kunder om lesningen?
Det er alltid noen som har problemer, og noen som er motvillige. Likevel har
det blitt bedre.

Er det store forskjeller pa tilbakemeldingene ift alder?
Det er veldig stor forskjell, i aldersgruppene 50-60 + kreves det mer
oppfelging og folk sliter mer med betalingen.

Fortell litt om fordeler og ulemper med betalingslesningen.
Fordeler er at det gar effektivt om folk har gjort det for, betalingen blir styrt av
kunden selv, vi trenger mindre folk pa jobb og kan heller fokusere pé a lage
god mat
Ulemper er at det er mange som ikke fér det til, litt for mange steg man ma
gjennom, folk foretrekker en serviter som kan fortelle om maten hvis de har
sporsmal, og vi far darligere rating generelt.

Hva feler dere at Ordr erstatter?
Ordr skal for oss erstatte betalingssystem, og erstatte bemanningen slik at vi
kan kutte ned pé serviterer.

Hyvilken effekt har service pa kundene?
Serviter gir bedre kundeopplevelse, de er lettere a forholde seg til, og det kan
virke styrete & trykke seg gjennom masse steg.

Hyvilke forbedringer ser dere behov for ved lgsningen?
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Vi ser at det ma finnes mer smarte lgsninger for mersalg, pa takeway sa ber
det veere en mulighet til & knytte ordr til foodora, og at vi mé kunne tilpasse
info om levering til kunden.

16. Hva er viktigst for kundene deres nar de handler hos dere?

Det som er viktigst for kundene vare er formidling av informasjon, fra var side
til kundene, det ma ogsa vare sa lite bry som mulig med ordr og fa tydelig
info tilbake- at ting funker, nettet ma vare oppe osv.

17. Hva kjennetegner en god opplevelse for kunden pa deres restaurant?
At maten stér til forventningene deres, at de far nok info om maten siden det
er en nisje bransje (noe vi opplever at de ikke far gjennom ordr) og at maten
kommer raskt og er varm.

18. Hvordan definerer dere god kundeservice? Hva fokuserer dere pa?

Vi har ikke tradisjonell service, men vi fokuserer pa god atmosfare og
formidling av info. Vi har tekst om rdvarene pa ordr, men ordr mangler felt
som gjor at kunden kan lese mer om ting.

19. Ville dere anbefalt lesningen for andre restauranter?

Nei, ikke nd som det er nd. Vi bruker det siden det ikke er sa mange gode
alternativer. Vi kommer til & bruke det etter corona, og vi vet at de er nystartet
og jobber mot noe bedre, sa vi har god tro pad at ORDR blir et godt produkt til
slutt.

20. Onsker dere 4 bruke Ordr videre nér det ikke lenger er restriksjoner

som felge av korona?
Ja.

21. Hva mener du er hovedgrunnene til at folk tar i bruk ordr hos dere?
Kundene vére har ikke et valg, dersom de kunne valgt en serviter sé tror vi at
70% heller ville brukt det.

22. Hva mener du hindrer forbrukere fra i benytte seg av tilbudene innen

plattformekonomi?

Kundene vil bare at ting skal funke og vaere enkelt. Mobilen assosierer de med
stress, og de ma finne scanne appen pa mobilen. Prosessen tar for lang tid for &
finne en meny som skulle vert pé bordet.

23. Hva mener du er hovedincentivet for gjester 4 benytte seg av Ordr?
Dersom de er kjent med lgsningen sa kan ting ga svert effektivt, av og til har

man lyst & vere 1 sin egen boble og bare bestille for seg selv uten radgivning.
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24, Hva mener du er hovedincentivet for verter 4 benytte seg av Ordr?
Corona - serviterer gir en bedre opplevelse, folk spiser for & bli tatt vare pa. En
kombinasjon er fint synes vi.

25. Hva mener du om merkevaren Ordr?

For ukjent, dersom de hadde en bedre merkekjennskap og alle brukte det sa
ville det hatt en mye bedre smitteeffekt.

26. Tror du at ordr sin nye lesning mister verdi siden den er sipass ny og

ukjent?

Ja, losningen er ikke helt jobbet igjennom. De burde hatt en app for a spare
seg for alle trykkene.

217. Mener du det er viktig med en sterk merkevare for at forbrukere skal

benytte seg av tilbudet til ordr?

Ja, alt innen plattform ekonomi tjener pd dette, det er vipps et godt eksempel

pa.
Vedlegg 8.2- Ekspertintervju 2

1. Navn?
Roger Malmin, Daglig leder
2. Restaurant?

Noi Sandnes

3. Alder?
42 ar
4. Hyvilket type restaurant defineres dere som?

Vi ensker & definere oss som en mateplass som tilbyr sméretter, heller enn en
restaurant. Vi gnsker & vere relativt billige slik at alle har mulighet til &
komme innom hos oss.

S. Hva kategoriserer dere som en digital matopplevelse for kunden?
Nér kunden ma bruke teknologiske produkter i lopet av besoket.

6. Hva er bakgrunnen for at dere tok i bruk Ordr?
Vi brukte weeordr tidligere, men denne lgsningen fungert ikke s bra for oss.
Vi gikk derfor over til Ordr. Vi leverte tidligere til barer og det var da praktisk
at de kunne bestille via app. Vi utvidet etterhvert til at losningen ogsa ble

etterhvert brukt til uteservering. Corona er grunnen til at alle kunder begynte a
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

bruke Ordr. I dag kommer omtrent 95% av all omsetning kommer fra app i
dag.

Rating fer og etter dere tok i bruk Ordr?
4,3 1 appen.

Hvordan opplever dere Ordr?
Det er enkelt & legge inn oppdateringer, alle ansatte kan legge inn en ny rett
eller lignende. Trenger ikke legge inn 1 kasse. Genial app som gjer hverdagen
enkel for de ansatte.

Hvordan opplever dere at kundene trives med Ordr?
Veldig variert. Noen kunder elsker det, mens andre er misforneyde. Flere
kunder endrer mening nar de blir vandt til lesningen og feler at noe mangler
pa en restaurant nar de ikke har muligheten til & bestille med Qr-kode. Sjeldent
kunder er negative, omtrent 10% av kundemassen.

Hyvilke tilbakemelding fir dere fra kunder om lesningen?
Noen mener appen er trgblete, ofte pd bakgrunn av at de har en eldre telefon,
eller ikke forstar teknologi. P4 tilbakemeldinger i1 appen er flertallet veldig
fornayde.

Er det store forskjeller pa tilbakemeldingene ift alder?
Ofte ser vi at de litt eldre er mer negative og de unge er positive.
Bedriftskunder er ofte negative fordi det blir treblete né de skal skrive
reiseregning.

Fortell litt om fordeler og ulemper med betalingslosningen.
Fordeler: Vi opplever gkt salg, og dette tror vi er pa bakgrunn av at man feler
ikke at man blir presset. Vi kan skreddersy lgsningen slik at den passer oss.
Ulemper: Kunden gidder ikke bestille mer pa app.

Hva feler dere at Ordr erstatter?
Vi kan ha faerre ansatte pd jobb, vi har omtrent halvert serviterer etter vi tok 1
bruk Ordr som betalingslesning.

Hvilken effekt har service pa kundene?
En telefon edelegger opplevelsen, drar ut for & fa sosial kontakt. Veldig delt
hva kunder er opptatt av.

Hyvilke forbedringer ser dere behov for ved lgsningen?
Raskere, appen har blitt for avansert. Ma ha kasse. Ma via kassesystem etter

lov.
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16. Hva er viktigst for kundene deres nir de handler hos dere?

Opptatt av service, snakke med serviter, fa en anbefaling, synes det blir statisk
med mobiltelefon.

17. Hva kjennetegner en god opplevelse for kunden pa deres restaurant?
Skal gd ut deren og kjenne at det var en god opplevelse (noe kult), men ikke
klarer & sette ord pa hva det er. Husker igjen opplevelsen. Noe unikt.

18. Hvordan definerer dere god kundeservice? Hva fokuserer dere pa?
Gjesten 1 fokus. Vere tilstede for gjesten. Innfri forventningen og litt til.

19. Ville dere anbefalt lesningen for andre restauranter?

Synes det er en genial losning, kostnadsbesparende, det er fremtiden. Fa som
utdanner seg til serviter, 2 1 aret 1 Sandnes.

20. Onsker dere 4 bruke Ordr videre nar det ikke lenger er restriksjoner

som felge av korona?

Da blir det et storre salg for kunden. Onsker ikke papirmeny. Digital meny,
bestilt hos serviter eller pa app.

21. Hva mener du er hovedgrunnene til at folk tar i bruk ordr hos dere?
Vi har fétt beskjed om at det var anbefalt i forhold til pandemien. De ansatte
hos anbefaler & bruke denne bestillings- og betalingsmetoden. Det er effektivt
for kunden.

22. Hva mener du hindrer forbrukere fra a4 benytte seg av tilbudene innen

plattformekonomi?

Kundene har ikke nok kjennskap, synes det er vanskelig eller ukjent.

23. Hva mener du er hovedincentivet for gjester 4 benytte seg av Ordr?
Noen kunder ensker det, bedre totalopplevelse, full kontroll over hva du
betaler og hva du kjeper. Mindre feil for kunden. Bedre tid, slipper press.

24. Hva mener du er hovedincentivet for verter a4 benytte seg av Ordr?
Vi klarer & handtere flere gjester pa en gang. 55.000 kroner pé 1,5 timer pa en
lordag og da hadde vi bare 3 verter. For & kunne gjor dette uten Ordr matte
man hatt veldig mange verter.

25. Hva mener du om merkevaren Ordr?

De har veert svert heldige og smarte med timingen. Har 1 utgangspunktet
ingen spesiell mening. De var riktig akter til riktig tid og dermed ble vi kunde

hos dem.
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26. Tror du at ordr sin nye lesning mister verdi siden den er sipass ny
og ukjent?

Nei, de har mange planer for videreutvikling. De ma nok vare raskt ute for &

vare for konkurrentene sine.

27. Mener du det er viktig med en sterk merkevare for at forbrukere
skal benytte seg av tilbudet til ordr?

Viktig at kunden skjenner at det er ORDR som blir brukt.

Vedlegg 9 - Godkjenning NSD

Melding
0406202111198

MSD har mottatt bekreftelse pa at behandlingen av personopplysninger er avsluttet, og data er anonymisert, slettet eller
arkivert. NSD avslutter all videre oppfaiging.

Melding fra Ina Nepstad
D4.06.2021 1178

Hei,

Jeg oppdaget at jeg ved en feil satt UiA som behabdlingsansvarlig. Datte er nd rettet opp og vurdering er sendt ut pa nytt.
Det er altsd vurdering sendt 04.05.2021 kI 11:16 som gjelder. Ettersom data er anonymisert vil NSD avsiutte all videre
oppfelging.

Lykke til med innlevering av oppgave.

Vennlig hilsen
Ina

o Melding
[

Behandlingen av personopplysninger er vurdert av NSD. Yurderingen er:

1o

BAKGRUNN

Det fremgar av m aet og korresp med studenten at behandlingen av p pplysninger er gjennomfert
og at datamaterialet na er anenymisert, Personopplysningene som ble behandlet er navn/signatur pd samtykkeerklazring
og lydopptak, samt opplysninger om kienn, alder, inntekt og bosted,

Idaski 4

Intervjuene fant sted 26. - 29. april 2021. Alle data med personopplysninger er na slettet.
Intervjuene fant sted far prosjektet fikk vurdering fra MSD. Dette innebarer brudd pa radferingsplikten
(personopplysningsloven § 9-11).

De registrerte har fatt informasjon og samtykket til deltakelse i prosjektet. NSD vurderer at lovlig behandlingsgrunniag for
prosjektet er den registrertes samtykke, jf. personvernforordningen art. & nr. 1 bokstav a,

AVVIKET MEDF@RER LAV PERSONVERNULEMPE

NSD vurderer at avvikel til & ha svaert lav personvernulempe. Personopplysningene ble lagret | et svaert kort tidsrom, kun
studenten har hatt tilgang til personopplysninger og datamaterialet er ikke sensitivt. Videre er navn pa
samtykkeerkiz@ringen den eneste direkte identifiserende opplysning. NSD vurderer at avviket er av en slik art at
Datatilsynet ikke skal varsies.

INSTITUSJONENS ANSVAR

Vi minner om at det er behandlingsansvarlig institusjon, Handelshayskolan Bl / Bl Stavanger, som er ansvarlig for at
behandling av personopplysninger foreqdr | samsvar med personvernregelverket. Institusjonen er ansvarlig for 3 sikre
korrekt kunnskapsoverfaring til sine studenter og ansatte, Dersom Institusjonen har behov for ytterligere opplaering om
personvern | forskning er NSD tilgjengelig for & gi veiledning.

OPPFELGING AV PROSJEKTET
Ettersom det Ikke lenger behandles personopplysninger i prosjektet, avslutter vi videre oppfaelging av prosjektet.
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Vedlegg 9.1 — Samtykkeskjema NSD

Vil du delta i forskningsprosjektet
Dybdeintervju Ordr?

Dette er et spersmél til deg om & delta i et forskningsprosjekt hvor
formaélet er & Dybdeintervju ORDR. I dette skrivet gir vi deg
informasjon om malene for prosjektet og hva deltakelse vil innebare
for deg.

Formal
Formalet med studien er & holde et intervju med 4 brukere av betalingslesningen
til ORDR til bacheloren var pa BI Stavanger.

Hvem er ansvarlig for forskningsprosjektet?
Handelshayskolen BI er ansvarlig for prosjektet.

Hvorfor far du spersméil om 4 delta?
Vi har valgt 4 personer vi vet har provd Ordr. Disse er i alderen 18-80 &r. Disse er
bekjente fra oss fra for, slik at vi visste pd forhénd at disse passet undersekelsen.

Hva innebzerer det for deg a delta?

Det er et intervju som vil ta ca 15 minutter. Den eneste opplysningen som
omhandler personen som blir intervjuet er alder. Vi vil kun ha et fysisk intervju og
ikke registrere opplysninger andre steder enn 1 dokumentet vi skriver 1, altsa
elektronisk.

Det er frivillig 4 delta

Det er frivillig & delta i prosjektet. Hvis du velger & delta, kan du nir som helst
trekke samtykket tilbake uten & oppgi noen grunn. Alle dine personopplysninger
vil da bli slettet. Det vil ikke ha noen negative konsekvenser for deg hvis du ikke
vil delta eller senere velger & trekke deg.

Ditt personvern — hvordan vi oppbevarer og bruker dine opplysninger
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Vi vil bare bruke opplysningene om deg til formélene vi har fortalt om i dette
skrivet. Vi behandler opplysningene konfidensielt og i samsvar med
personvernregelverket. Deltakerne vil ikke kunne gjenkjennes i publikasjonen.

Hva skjer med opplysningene dine nir vi avslutter forskningsprosjektet?
Opplysningene anonymiseres nér prosjektet avsluttes/oppgaven er godkjent, noe
som etter planen er 03.06.21

Hva gir oss rett til 4 behandle personopplysninger om deg?
Vi behandler opplysninger om deg basert pa ditt samtykke.

Pé oppdrag fra Handeslshoyskolen BI har NSD — Norsk senter for forskningsdata
AS vurdert at behandlingen av personopplysninger i dette prosjektet er i samsvar
med personvernregelverket.

Dine rettigheter
Sa lenge du kan identifiseres i datamaterialet, har du rett til:

o innsyn i hvilke opplysninger vi behandler om deg, og & fa utlevert en kopi
av opplysningene

o 4 fa rettet opplysninger om deg som er feil eller misvisende

o & fd slettet personopplysninger om deg

o & sende klage til Datatilsynet om behandlingen av dine personopplysninger

Hvis du har spersmadl til studien, eller onsker & vite mer om eller benytte deg av
dine rettigheter, ta kontakt med:
e Bl Handelshayaskolen ved Morten Abrahamsen, Birgit Wester og Sofie
Helliensen
e Virt personvernombud: NSD

Hvis du har spersmdl knyttet til NSD sin vurdering av prosjektet, kan du ta
kontakt med:
e NSD — Norsk senter for forskningsdata AS pé epost
(personverntjenester@nsd.no) eller pé telefon: 55 58 21 17.

Med vennlig hilsen

Prosjektansvarlig; Morten Abrahamsen Studenter: Birgit Wester og Sofie
Helliesen
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Samtykkeerklzering
Jeg har mottatt og forstatt informasjon om prosjektet [sett inn tittel], og har fatt
anledning til 4 stille spersmal. Jeg samtykker til:

O a delta i dybdeintervju om ordr

Jeg samtykker til at mine opplysninger behandles frem til prosjektet er avsluttet

(Signert av prosjektdeltaker, dato)

Vedlegg 10 — JMP utskrifter
Vedlegg 10.1 — deskriptiv statistikk

Viah arig
L wrig
Waorken uang sk ondg
Litt ey ‘ J
Hall varig - -
* Quantiles

T000% e -] T00,0% masmurm 8 100,0% rasimum 8 TR0N masimum &
89.5% 5 20.5% L] 99,5% 5 90.5% &
07.5% -3 o7.5% 5 o97.5% 5 97.5% &
B0.0% - 90,0% 5 20,0% 5 20,0% 4
75.0% quartile * T5.0% Quartile 4 T5.0% Quartile 4 75,0% Quartile 4
S0.0%  median 3 500%  meadian 3 S0.0%  madian 3 S00%  median 3
25.0% quartile 2 25.0% quartila 3 25,0% quarnie 2 25,0% quartile 2z
10,0% 2 100% F] 10,07 2 10,0% 1
25% 1 25% 1 25% 1 25% 1
05% 1 0.5% 1 05% 1 05% 1
oo% T 1 0.0 minsmum 1 0.0% minimum 1 0.0% minimLm 1

* = Summary Statistics * = Summary Statistics * = Summary Statistics * = Summary Statistics
Mo 31732283 ravon 3,388684 Moars 3,33 19838 Mean 28951813
Sid Dev 1056465 Std Dwv 10480709 Std Dhav 1,1760485 S Dav 12091622
St ErrMean  0.DBSIRES Std E Mean 0088745 StdEmrMean 00744484 SufEmMean  0.O7HEEE0
Uppor 85% Mean 3,3037759 Upper B5% hlaan 35201285 Upper 05% Maan 34786214 Upper B85 Maan 30501841
Lower 35% Moan 30428508 Lowor BEX Moan 3,257 8004 Lowes 554 Moan  3,1853483 Lowr 55% Mean 3.7401784
N 280 N 247 N 247 N 248
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Hattanig
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Lt venig
Het g

* Quantiles

100,00 magimuen
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TE0%  cuartile
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250%  cuanile

0.0
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0,5%
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50,00
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0.0%

2.5%

0.5%
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* = Summary Statistics
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5
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&
5
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4
3
1
1
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HiH ueiiy -
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Be.5%
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00.0%
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10.0%
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* = Summary Statistics
Mean 40590551
Eid Dav 11142522
Sad Err Mean 00699144

Lipper 95% Mean 4 1967435
Lower 95% Mean 3.8213668
N 254

R T

-

Std Err Mean 00612965,
Upper 855 Mear 42545748
Lowsr B5% Muar 40131418
N 254

= apen-for-ny-teknologi
L 3
Helll ang
Leteng
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109,0% rmavimum s
L5 5
97.5% 5
5
T5.0% guartii 5
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10.0% 2
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Qg% amiremum 1
* = Summary Statistics
Maar 4,007874
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Stef Err Mepan 0,005677

- s A3 G N R G

Holt ony
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(L]
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100,0%: . mimemy 5
W% 5
97.5% s
0,0% 5
TEOW  quatis &
s 4
quartie 3
10.0% 1
25% 1
0.5% 1
008 il 1
* = Summary Statistics
Mean 370527568
Std Dev 1, 3562246
Sed Err Moan 1

Litanig

Vitionn g ot sy

Lt sy
Ht pariy
* Quantifes
100,0% mamurn 5
S 3
o7.8% 5
2,00 5
TEOMN  quartio 5
B00%  medan L
0% quarie 4
10,0% 3
25% 1
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* = Summary Statistics
Mean 42185354
St Do 10110851

Hait arig
Litt mnig
Verican Lmnig sar anig
Lt iy
ot sanig
+ Quantiles
100,0% mamximum ]
%0 5% 5
97.5% 5
90,0% 5
quartie 5
500%  medan 4
/0% quartie 3
10,0% 1
25% 1
0.5% 1
00%  minimum 1
* = Summary Statistics
Moar, 3488189
5td Dev 1,3209002
Stal Err Mean

Sid 1€ Maan 00634963
Upjrér B5% Moon 43415842
Livwiie 556 Maary £ 0914867
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+ = tillit-eksterne-aktorer

Hol anig
Usteng -
Viarken i elaw anig
Lt i

* Quantiles

100,0% maximam

99.5%:

97.5%

90.0%

T50%  quartie

500 median

25,0% quartiie

10,0%

25% 1
05%

0.0%  minimum
v = Summary Statistics
Mean 4507874
Std Dev 0,8463528
S1d B Maan 00531425

Upper 85% Moan 45125321
Loweer 95% Moan 44032159
N 254

Heit wang -

e ERRRADHD

42362205
10134018
0DESSE6S

Upiper 855 Mean 43614487
Lower BEM Mesan 49100082
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i
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L
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Lt mig
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Lt iy
Helt uaniy
* Quantiles
100.0% mnximum 5
B9L.5% 5
T 5% 5
80,0% 5
T5.0%  quartie 5
50,0%  modian 4
250%  quartie -
10,0% 24
25% 1
05% 1
00%  minimum 1
* = Summary Statistics
Mean 4,1358025
Svd Dev 10494381
St Err Mean 00673214

Uppoer 95% Mean 4.2684131
Lower 85% Mean 40031918
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v = sh-restautant

Hell enig

Lt enig

Wertomn Lanig eler anig

Litt panig

Host umnig

* Quantiles

100,0% maximum 5
99,5% 5
97.5% 5
80.0% 5
0% quartie 5
50,0% madian 4
250%  quanile 3
10,0% 14
2,5% 1
0,5% 1
1

0.0% minmum

¥ = Summary Statistics

Mean 3,8806584
Std Doy 13166748
Std Err Mean 0,0844647
Upper 95% Mean 4,0470389
Lower 85% Mean 37142785
N 243

Nei|

Ja

 Frequencies

Level Count Prob
Ja 243 0,95669
Nei 11 0,04331
Total 254 1,00000
N Missing 0

2 Levels

v = sbh-dagligvare

L3

Hel @rig T
|
Lirt meig
Varknn srig allar erig
Lt wmeig
Holt umcig
* Quantiles
100,0% maximum 5
B89.5% 5
a7.5% 6
80.0% 5
T50%  cquartile 5
500%  median 4
25.0%  quarie 3
10,0% 2
25% 1
05% 1
1

0.0%  minimum
* = Summary Statistics

Mean 3473251
Std Dev 1,3025343
5td Em Mean 0,0B35578
Uppar 959 Mean  3,6378441
Lower 85% Mean  3.308858
N 243

v ~erfaring-selvbetjening ~ ~erfaring-qr

Nei

Ja

v Frequencies

Level Count Prob
Ja 222 0,87402
Nei 32 0,12598
Total 254 1,00000
N Missing 0

2 Levels

v = totalopp-sb
6
Hait anig
Lt enig
Verken Lenig absr eig
Lt anig
Helt uanig
* Quantiles
100,0% maxdimum
99.5%
97,5%
§0,0%
75.0%  quartie
50,0%  madian
250%  quarile
10,0%
25%
0.5%

00%  minimum

¥ = Summary Statistics

Mean 28106996
Std Dev 1,0857685
Std Err Mean 00886521
Upper 853 Mean 29479013
Lower 85% Mean 26734879
N 243

Wifi

Smittesporing

Dagligvarebutikk

Flyplass

 Frequencies

Level

Flyplass
Restaurant
Dagligvarebutikk
Smittesporing
Wifi

Total Cases
Total Responses
Levels

e T R - T

v = innovativ
Etterraler
‘Bar majaritel
Ticig mmjordet
Tidig bruker
Innenvatar
* Frequencies
Lavel Count  Prob
Innovatae 28 011024
Tidlisy bruker 85 0,33465
Tidlig majoritat 86 0,33858
Sen majoritet 42 0,16535
Etternoler 13 0,05118
Total 254 1,00000
N Missing 0
5 Lavels
v

v ='mp sammenheng mob

Share of

Count Responses Pe

155
175

72
158

0,2392
0,2701
0,1111
0,2438
0,1358

Empty
Responding
Single Item
Multiple ltem

Rate
r Case
0,6102
0,6890
0,2835
0,6220
0,3465

32
222
38
184
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¥ = positiv-erfaring-qr * = tekniske-ressurser-qr * = enkelt-gr * = erfaring-ordr
& ] &
Helt Helt o Helt Ne
g e 5 enig |;_|
Lt anig Litt arig - Litt eni o
Werken usnig sbar enig Marken uenig sier anig - Werkin uenig eilar Big -
Lift (s - Litt yarig . List wanig - Ja
Helt iy . Helt uanig . Halt usnig .

* Quantiles * Quantiles * Quantiles * Frequencies
100,09 maximum 5 100,0% maximum s 100,0% maximum 5 Level Count  Prob
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97.5% 5 97,5% 5 97.5% 5 Nei 131 051575
90,0% 5 90,0% § 90,0% 5 Total 354 1.00000
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00%  minimum 1 00%  minimum 1 0,0%  minimum
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Std Er Moan 00578611 Std Err Mean 0,0430311 Std Err Mean 0,0439223
Upper 95% Mean 4,3374188 Upper 85% Mean 48235425 Upper 95% Mean 47832357
Lower 85% Mean  4,1701478 Lower 95% Mean 4653935 Lower 85% Mean 45881158
N 22 N 222 N 222
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L] [ 3 8 &

Halt g Halt enigy Mt anig Hal anig
L e Littwnig Lit anig Liti wnig
arkan uenig sllor sceg - Vorkuan usnig sllar anig orkion uanig sllar anig Workon Lerig afler anig
it uaeig - Lt iy L Litt wenig Litt yarig
Hall parig - Halt usnig it i Hall anig

* Quantiles * Quantiles * Quantiles * Quantiles

100,0% maxirmum ] 100,0% maximum 5 100,0% maxirmum 5 100,0% maximum 5

5% 5 99,5% 5 99,5% 5 99,5% 5
97,5%. 5 97,5% 5 97,5% 5 97.5% 5
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750%  quartie 5 750%  quarte s 750%  quartle 4 750%  quartle 5
50,0%  median 5 50,0%  median 5 50,0%  median 3 60,0%  median 4
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10,0% a 10,0% 3 10,0% 2 10,0% s
25% 2 25% 2 25% 1 2.5% 1
0.5% 1 0.5% 1 0.5% 1 0.5% 1
0,0%  minimum 1 0,0% minimum 1 0,0% minémum 1 0,0% minimum 1

v ~ Summary Statistics ¥ '~ Summary Statistics * ~ Summary Statistics * ~ Summary Statistics
Mean 43333333 Mean 4,3495935 Mean 3,0813008 Maan 39674787
td Dov. 0.9203231 Std Dov 08296132 Std Dav 1.2005288 Std Dav 1.1589634
StdEr Mean  0,0829827 StdEmMean  0,0748037 StdEmMean  0,1163632 StdEmMean 01045002
Upper 85% Mean 44976059 Upper 95% Mean 44976749 Uppor 85% Mean 3,3116533 Upper 85% Mean 4,1743483
Lower 95% Mean 41690607 Lower 95% Mean 42015121 Lower 95% Mean 2,8509483 Lower 5% Mean 3,7606111
N 123 N 123 N 123 N 123
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v ~'mp viktig ordr vs servitor

Smittevern |

Bedre oversikt

Enkelt

Mindre forstyrrelse |

Effektivt

v Frequencies

Level

Effektivt

Mindre forstyrrelse
Enkelt

Bedre oversikt
Smittevern

Total Cases
Total Responses
Levels

Share of

Count Responses

72
156
66
56
86

254
295
5

0,2441
0,0508
0,2237
0,1898
0,2915

Empty
Responding
Single Item
Multiple ltem

Rate

Per Case
0,2835
0,0591
0,2598
0,2205
0,3386

131
123
38
85
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v ~kjennskap-ordr

Hlt enig -
Litt enig 3
Verken uenig efler anig
Litt uenig
Hedt uenig
* Quantiles
100,0% maximum 5
99,5% 5
97,5% 4
90,0% 3
75,0% quartile 2
50,0%  median 1
250%  quartiie 1
10,0% 1
25% 1
0,5% 1
0,0%  minimum 1
v = Summary Statistics
Mean 1,6793893
Std Dev 1,0760839
Std Err Mean 0,0940179
Upperas% Mean 1,8653825
Lewer 95% Mean 1,4933862
N 131
v ~ kjonn v = alder
T
Kyinng > 78 &
6377 br
4B-62 &r
Mann 3347 &r
18-32 &r
v Frequencies * Quantiles
Level Count Prob 100,0% maximurm
Mann 99 039130 99.5%
Kvinne 154 0,80870 97.5%
Total 253 1,00000 90,0%
N Missing 1 750%  quartiie
2 Eovals 500%  median
250%  quartite
10,0%
25%
0,5%
00%  minimum
* = Summary Statistics
Mean 2,8452381
Std Dav 1,0580074
Std Err Mean 0,0666482

Upper 85% Mean 28754991
Lower 85% Mean 27138771
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v

Helt enig

Litt enig

Verken uenig eflar enig

-k o W BV

Litt uanky
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Quantiles
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99,5%
97,5%
90,0%
75,0% quartile
50,0% median
25,0% quartile
10,0%
25%
0,5%
0,0%  minimum
v =~ Summary Statistics
Mean 20381679
Std Dev 1,2914189
Std Err Mean 0,1128318

MR A A ES

Upper 95% Mean 2,2613921
Lower 95% Mean 1,8149437

N 13
* = mp mobil
Annen
Nokia
Huawel
Samsung |
Appla
* Frequencies
Share of Rate
Level Count Responses PerCase
Apple 187 0,7333 07362
Samsung 40 0,1568 01575
Huawei 20 0,0784 0,087
Nokia 2 00078  D0,0079
Annen 1 0,0235  0,0236
Total Cases 254  Empty (]
Total Responses 255 Responding 254
Levels 5  Single ltem 253
Multiple ftem 1

~ lyst-til-o-prove-ordr

Halt enig
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99,5%
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0,0%
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B
-k ek B WA DOOOW

v '~ Summary Statistics

3,0076336
Sid Dev 1,1929033
StdErMean 01042244
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Lower 85% Mean  2,801438
N 131
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7
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> B00.000 tusen
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¥ Quantiles
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75,0%
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25,0%
10,0%
2,55
0.5%
00%  minimum

quartile
median
quartile

¥ = Summary Statistics

27362205
Std Dev 15468018
Std Er Mean 0,097055
Upper 85% Mean 29273591
Lower 95% Mean 2,5450813
N 254

Mean
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Columns Scaled Individually
v Cluster Summary

Vedlegg 10.2- Cluster

Cluster Count
1 84
2 105
3 61
v Cluster Means
serviterer-

Step Criterion
8 0

seriviterer- serviterer-dyre-

info-  anbefalt- bestille-mobil-

Ciuster tifredshet matopplevelse restauranter om-pm restaurant tiffredshet
1 4739285714 4.5 392857143 4,17857143 3,63005238
2 4,2952381 3,73333333 3,71428571 433333333 28
3 4,54098361 4,36065574 3,78688525 4,19672131 3,2295082
» Cluster Standard Deviations
~ Biplot
45 Cluster
£
.
2
2 3
-
o .
o
(]
a
2
L
-4
L]
-
B 1 E - s }
6 -4 -2 0 2 4
PC1
hvor-mye- kipper-  open-for- tek-forenkler- bestille-positiv- utfore-kjop- vane- tillit-
jeg-kjoper mer-dersom ny-teknologi hverdagen kundetilf mob-enkelt mobil-kjop eksterne-aktorer
3,2B804878 340243902 404878049  4,56097561 3,54878049 434146341 4,02439024
249038462 1,89423077 4,61538462 4,63461538 3,9615384G6 4,59615385 3,88461538
3,13793103 3,20689655 3,06896552 3,0862069 2,20689655 286206897 2,18965517

serviter- hvor-mye-

digital

kjonn

jeg-kjoper
351190476 3.32142857 3,27380952

3,4 3,76190476 24952381
3,19672131 2.,57377049 3,13114754

alder inntekt

464634146 1,30487805 3,62195122 3,87804878
4,75 1,81730769 2,13461538
4,05172414 1,68965517 2,87931034 262068966

1,875
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Vedlegg 10.3 - Tabulate cluster

Cluster 7
1 2 3
N 84 105 61
Row % 33,60% | 42,00% | 24,40%
seriviterer-matopplevelse Range 3 4 2
Row % 36,49% | 37,84% | 25,68%
serviterer-tilfredshet Row % 33,64%| 41,11%/| 25,25%
serviterer-dyre-restauranter |Row % 34,70% | 41,01% | 24,29%
info-om-pris Row % 33,05% | 42,84% | 24,11%
anbefalt-restaurant Row % 38,32%| 36,93% | 24,75%
bestille-mobil-tilfredshet Row % 34,83%| 42,15%| 23,02%
serviter-digital Row % 33,57% | 47,53% | 18,89%
hvor-mye-jeg-kjoper Row % 37,77%| 35,99% | 26,24%
kipper-mer-dersom Row % 41,79%| 29,33% | 28,89%
open-for-ny-teknologi Row % 33,83% | 47,58% | 18,60%
tek-forenkler-hverdagen Row % 36,23%| 45,94% | 17,83%
bestille-positiv-kundetilf Row % 34,94% | 48,94% | 16,12%
utfore-kjop-mob-enkelt Row % 35,75% | 47,31% | 16,94%
vane-mobil-kjop Row % 38,29% | 46,74% | 14,97%
tillit-eksterne-aktorer Row % 34,39% | 44,00% | 21,60%
kjonn
Mann 58 20 20
Kvinne 26 85 41
alder Median 4 2 2
inntekt Median 4 1 3
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Cluster 7
1 2 3

N 84 105 61

Row % 33,60% | 42,00% | 24,40%
serviterer-tilfredshet

Row % |Helt uenig 50,00% | 33,33%| 16,67%
Litt uenig 25,00% | 75,00% 0,00%
Verken uenig eller enig 31,58%| 47,37%| 21,05%
Litt enig 21,82% | 56,36% | 21,82%
Helt enig 36,88% | 36,25%| 26,88%
seriviterer-matopplevelse

Row % |Helt uenig 0,00% | 100,00%| 0,00%
Litt uenig 6,25% | 93,75% 0,00%
Verken uenig eller enig 24.24% | 48,48%| 27,27%
Litt enig 26,14%| 50,00%| 23,86%
Helt enig 47,27% | 2455%| 28,18%
serviterer-dyre-restauranter

Row % |Helt uenig 31,03%| 37,93%| 31,03%
Litt uenig 35,29% | 52,94%| 11,76%
Verken uenig eller enig 23,33%| 46,67% /| 30,00%
Litt enig 30,56% | 50,00%| 19,44%
Helt enig 39,22% | 34,31%| 26,47%
info-om-pris

Row % |Helt uenig 0,009% | 50,00%| 50,00%
Litt uenig 36,36% | 54,55% 9,09%
Verken uenig eller enig 53,13% | 18,75%| 28,13%
Litt enig 34,33%| 41,79% | 23,88%
Helt enig 29,85% | 46,27% | 23,88%
anbefalt-restaurant

Row % |Helt uenig 5,88% | 64,71%| 29,41%
Litt uenig 15,56% | 68,89%| 15,56%
Verken uenig eller enig 30,23% | 41,86%| 27,91%
Litt enig 48,10% | 27,85%| 24,05%
Helt enig 52,17%| 21,74%| 26,09%
bestille-mobil-tilfredshet

iAol 11,76%| 41,18%| 47,06%
Litt uenig 36,36% | 36,36% | 27,27%
Verken uenig eller enig 35,56%| 40,00%| 24,44%
Litt enig 32,58% | 49,44%| 17,98%
Helt enig 40,639%| 31,25% | 28,13%
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bestille-mobil-tilfredshet

Row % |Helt uenig 11,76% | 41,18%| 47,06%
Litt uenig 36,36% | 36,36% | 27,27%
Verken uenig eller enig 35,56% | 40,00%| 24,44%
Litt enig 32,58% | 49,44%| 17,98%
Helt enig 40,63% | 31,25%| 28,13%
serviter-digital

Row % |Helt uenig 23,53% 0,00%| 76,47%
Litt uenig 36,17%| 31,91%| 31,91%
Verken uenig eller enig 37,88% | 31,82%| 30,30%
Litt enig 30,77%| 55,13%| 14,10%
Helt enig 33,33% | 61,90% 4,76%
hvor-mye-jeg-kjoper

Row % |Helt uenig 12,24% | 69,39%| 18,37%
Litt uenig 41,18% | 47,06%| 11,76%
Verken uenig eller enig 35,80% | 33,33%| 30,86%
Litt enig 33,87% | 40,32%| 25,81%
Helt enig 58,33% | 12,50%| 29,17%
kjpper-mer-dersom

Row % |Helt uenig 10,34% | 77,59%| 12,07%
Litt uenig 25,45% | 61,82%| 12,73%
Verken uenig eller enig 36,07% | 27,87%| 36,07%
Litt enig 51,02% | 18,37%| 30,61%
Helt enig 62,96% 0,00%| 37,04%
open-for-ny-teknologi

Row % |Helt uenig 33,33%| 16,67%| 50,00%
Litt uenig 18,18% 0,00%| 81,82%
Verken uenig eller enig 29,73% | 8,11%| 62,16%
Litt enig 40,48% | 35,71%| 23,81%
Helt enig 31,13% | 66,04% 2,83%
tek-forenkler-hverdagen

Row % |Helt uenig 0,00%| 16,67%| 83,33%
Litt uenig 0,00% | 15,38%| 84,62%
Verken uenig eller enig 4,17% | 12,50%| 83,33%
Litt enig 43,04% | 27,85%| 29,11%
Helt enig 38,28% | 60,16% 1,56%
bestille-positiv-kundetilf

Row % |Helt uenig 15,00% 0,00%| 85,00%
Litt uenig 23,33% | 23,33%| 53,33%
Verken uenig eller enig 36,59% | 34,15%| 29,27%
Litt enig 45,45% | 48,48% 6,06%
Helt enig 26,92% | 73,08% 0,00%
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utfore-kjop-mob-enkelt
Row % |[Helt uenig 0,00% 0,00%| 100,00%
Litt uenig 10,00%| 5,00% | 85,00%
Verken uenig eller enig 28,57% 3,57%| 67,86%
Litt enig 40,74%| 45,68% 13,58%
Helt enig 36,28%, 58,41%, 531%
vane-mobil-kjop
Row % |[Helt uenig 3,33%| 13,33% 83,33%
Litt uenig 16,67% | 33,33% | 50,00%
Verken uenig eller enig 40,00%| 37,78%| 22,22%
Litt enig 40,00%| 48,00%| 12,00%
Helt enig 42,86%| 54,29%| 2,86%
tillit-eksterne-aktorer
Row % |Helt uenig 0,00% 0,00% | 100,00%
Litt uenig 25,00%| 0,00%| 75,00%
Verken uenig eller enig 33,33%| 33,33%| 33,33%
Litt enig 31,82%| 30,30% 37,88%
Helt enig 35,54%| 49,40%| 15,06%
kjonn
Mann 58 20 20
Kvinne 26 85 41
alder
<18 &r 0 1 0
18-32 &r 13 93 33
33-47 ar 15 8 5
48-62 &r 47 3 18
63-77 &r 8 0 5
>78&r 1 0 0
inntekt
0-199.999 tusen 2 62 19
200.000-399.999 tusen 7 13 8
400.000-599.999 tusen 27 19 19
600.000-799.999 tusen 16 6 8
> 800.000 tusen 28 3 5
Dnsker ikke svare 4 2 2

* ~ Factor Analysis

v Eigenvalues

Number Eigenvalue
1 6,2691

2 26270

3 21148

4 1,3530

5 1.2757

[ 1,2021

7 1,1004

8 1,0183

] 0,8574

10 0,8436

11 0,8155

12 0,7348

13 0,6971

14 0,6459

15 0,6062

16 0,5760

17 0,4716

18 0,4425

19 0,3861

20 03799

21 0,3420

22 0,2920

23 0,2419

24 02217

25 0,1795

28 0,1070

* Model Launch

Vedlegg 10.4- Faktoranalyse

Percent 20 40 60 B0 Cum Percent
24,12, |

10,104 ]

gaall

5,204 []

49081

48230
423z ¢

3.909;]

3.682]
3629] |
3,136]
2,826]

2,681)

2,484]

2,331]

2,215] !

1,814
1,702 |

1,485

1,461

t116] |
1,928|

0,931
0,853
0,630

ol i 11|

24,112
34,218
42,350
47,554
52,460
57,084
61,316
65,225
68,807
72,536
75,673
78,499
81,180
83,664
85,996
88,211
90,025
91,727
93,212
94,673
95,089
87,115
98,046
98,898
99,589
100,000

Eigenvalue

10 15 20 25
Number of Components

30
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» Model Launch
v ~/Factor Analysis on Correlations with 8 Factors: Maximum Likelihood / Varimax
v Final Communality Estimates

open-for-ny-teknologi 0,35212
tek-forenkler-hverdagen 0,50386
bestille-positiv-kundetilf 0,66699
utfore-kjop-mob-enkelt 0,61807
vane-mobil-kjop 0,57643
tillit-eksterne-aktorer 0,36443
serviterer-tilfredshet 0,16178
seriviterer-matopplevelse 0,75082
serviterer-dyre-restauranter 0,06380
info-om-pris 0,08748
anbefalt-restaurant 0,25350
bestille-mobil-tilfredshet 0,23631
serviter-digital 0,36436
hvor-mye-jeg-kjoper 0,53795
kjpper-mer-dersom 0,66274
positiv-erfaring-sb 0,47992
sb-restautant 0,26243
sb-dagligvare 0,99999
totalopp-sb 0,37979
positiv-erfaring-ordr 1,00000
brukervennlig-ordr 1,00000
god-opplevelse-ordr 1,00000
ordr-servitor 0,30793
positiv-erfaring-gr 0,68980
tekniske-ressurser-qr 0,61176
enkelt-gr 0,73423

|

Variance Explained by Each Factor
Factor Variance Percent Cum Percent

Factor 1 3,8710 14,888 14,888

Factor2 1,8075 6,952 21,840

Factor3 1,6923 6,509 28,349

Factor 4 1,6519 6,354 34,703

Factor 5 1,5762 6,062 40,765

Factor6 11,1426 4,395 45,159

Factor7 09216 3,544 48,704

Factor8 09035 3,475 52,179

v Significance Test

Test DF ChiSquare Prob>ChiSq

HO: no commen factors. 325 2614,556 <,0001°

HA: at least one common factor.

Test DF Criterion ChiSquare Prob>ChiSq
HQ: 8 factors are sufficient. 145 1,416 337,175 <,0001°

HA: more factors are needed.

4

Measures of Fit

Measures of Fit Fit Index
Chi-Sguare without Bartlett's Correction 358,174
AlC 68,174
BIC -444,739
Tucker and Lewis's Index 0,812

Root Mean Square Error of Approximation 0,076
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L L L T = TR LTI L g

v Rotated Factor Loading

Factor1 ~ Factor2  Factor3  Factor4  Factor5  Factor6 Factor7  Factor8
vane-mobil-kjop 0,716040 0008918 0153628 0,011888 0,150205 -0,020211 0,008003 0,129850
utfore-kjop-mob-enkelt 0686542 07256554 0022964 0,009667 0,160987 -0,007978 -0,172813 0,156341
tek-forenkler-hverdagen 0679762 0,129882 -0,002625 0,050645 0,092037 0050014 -D,065503 -0,084041
bestille-positiv-kundetilf 0658705 -0,10B218 -0,079927 0,270319 0,155192 -0,10B468 0,071952  0,029966
open-for-ny-teknologi 0515243 0153832 -0,137231 0,156968 0,094446 -0,029011 -0,073414  0,065997
serviter-digital 0468245 -0,027588 -0244946 0183813 0048999 0,022150 0205779  0,072953
sb-restautant 0455435 -0,017166 0059834 -0,025746 0,112084 -0,070359 0,117492 0,138379
tillit-eksterne-aktorer 0433011 0,293319 0023861 0,106230 0,008356 0,104067 -0,257971 -0,039867
ordr-servitor 0,400220 0,101360 -0,168152 0,15036Q 0,127093 -0,142541 0,150932  0,165367
totalopp-sb 0362153 -0,123432 -0,010658 0,109863 0316019 -0,138233 0,158222 0,277240
enkelt-r 0,132795 0,823934 -0050446 0,153135 0002725 0,069145 0,076511 -0,032984
tekniske-ressurser-gr 0,080315 0,776457 -0018628 -0,014445 0002122 0,035755 0,009741 -0,023616
kjpper-mer-dersom -0,225447 0026180 0726862 -0,066976 -0,083058 0218851 -0,137001 -0,069675
hvor-mye-jeg-kjoper -0.024513 0,0154756 0712424 -0,026402 -0011655 0,1168390 -0,089512 -0,101020
bestille-mobil-tilfredshet 0271363 -0,041165 0375653 -0,070190 -0,022148 0,024855 0,084674 -0,081582
anbefalt-restaurant -0,003430 -0,092350 0357484 -0,063598 0007969 0,220643 -0,245066 -0,062148
serviterer-dyre-restauranter  0,090513 -0,051749  0,099339  0,014267 0,006744 -0,040222 -0,194075 -0,059416
positiv-erfaring-ordr 0,308679 0028073 -0299999 0,850087 0012792 -0,147664 0,030781 0,229905
positiv-erfaring-gr 0,160440 0461780 0086547 0615849 0,187503 -0,114716 0.108345 0,066012
sb-dagligvare 0299153 -0,013473 -0024772 -0,003593 0951607 -0,059184 -0,025012 -0,002057
positiv-erfaring-sb 0,346479 0,107635 -0,080571 0,171578 0538004 0,028195 0,083467 0,115916
seriviterer-matopplevelse.  -0,038104 -0,016779 0,151543 -0,027782 00023834 0,850843 0,015188 0,023172
serviterer-tilfredshet -0,018935 0,082729 0133009 -0,077999 -0,052998 0354666 -0,028478 -0,037299
god-opplevelse-ordr 0527503 -0,026983 -0,066880 0,307831 0193649 -0,208261 0.733379 0,056413
brukervennlig-ordr 0,205465 0197751 -0259851 0420761 0275696 -0,140744 0.095851  0,749303
info-om-pris 0,097975 -0,091470 -0118171 0,018527 -0,017712 0,023831 0,051818 0227157
Suppress Absolute Loading Value Less Than ——
Vedlegg 10.5- Chronbach Alfa
¥ = Multivariate
v Correlations )
vane-mobi-kjop utfore-kjop-mob-enkelt tek-forenker-hverdagen bestille- positiv-kundetiff open- for-ny-teknologi god-opplevelse-ordr
vane-mobil-kjop 1,0000 0,5860 0,4674 0,4836 03186 0,4820
utfore-kjop-mob-enkalt 05860 1,0000 0.5074 10,4525 0,3670 03184
tak-forenkler- hverdagen 04674 0,6074 1,0000 10,4674 0,5226 0,2885
bestille-positiv-kundetilf 0,4836 04525 0.4674 1,0000 0,3855 05733
open-for-ny-teknolog! 03185 0,3670 0,5226 0,3855 1,0000 0,2343
god-opplevelse-ordr 0,4820 0,3184 0,2985 10,5733 0,2343 1,0000
There are 131 missing values. The cor § by REML
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v ~/Scatterplot Matrix
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v Cronbach's a
a -’8 -,6-,4 ',2 0 ’2 ’4 ,6 ,a
Entire set 0,8171/ P | |
Excluded Col a -,8 ',6',4 "2 0 52 s4 56 ’8
vane-mobil-kjop 0,7729| : @ i |§
utfore-kjop-mob-enkelt 0,7833 i
tek-forenkler-nverdagen  0,7847 f
bestille-positiv-kundetilf 0,7714 |
open-for-ny-teknologi 0,8102 |
god-opplevelse-ordr 0,8037
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Vedlegg 10.6- Multippel regresjonsanalyse Serviter

v Whole Model

v i~ Response serviterer-tilfredshet

¥ Actual by Predicted Plot

Helt enig

serviterer-tilfredshet Actual

Helt uenig

Litt enig |

Verken uenig eller enig

Litt uenig

| ° -o-.n‘-.”_
4,5 /

3.5

2.5';

1.5

1.5 2,5 35 45
serviterer-tilfredshet Predicted RMSE=0,9715
RSqg=0,16 PValue=<,0001

v Effect Summary

Source LogWorth
seriviterer-matopplevelse 4951
kipper-mer-dersom 2807 N |
info-om-pris 2,000

alder 1,629 1

Remove Add Edit FDR

v Lack Of Fit

Source DF

Sum of
Squares Mean Square F Ratio

Lack Of Fit 111 117,11215 1,05506  1,2432
Pure Error 130 110,32933 0,84869 Prob>F
Total Error 241 22744148 0,1159
Max RSq
0,5945
v Summary of Fit
RSquare 0,164068
RSquare Adj 0,150194
Root Mean Square Error 0,971483
Mean of Response 4,382114
Observations (or Sum Wgts) 246

v Analysis of Variance

Source DF Squares Mean Square F Ratio
Model 4  44,63982 11,1600 11,8252
Error 241 227,44148 0,9437 Prob>F
C. Total 245 272,08130 <,0001"
v Parameter Estimates
Term Estimate Std Error tRatio Prob>|t
Intercept 2,3964824 0,418757 5,72 <,0001*
seriviterer-matopplevelse 0,3009498 0,067073 4,49 <0001
info-om-pris 0,1647878 0,063465 2,60 0,0100
kipper-mer-dersom 0,1684658 0,051652 3,26 0,0013°
alder -0,146925 0,064439 -2,28 00235

v e e

Sum of

55

v [rser

B

serviterer-tilfredshet Leverage Residuals
w

PValue

| 0,00001

0,00127
0,01000

| 0,02348

Std Beta

0
0,27987

0,156651
0,209244
-0,14421
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Vedlegg 10.7 — Multippel regresjonsanalyse ORDR

v i~ Response positiv-erfaring-ordr

v Whole Model
¥ Actual by Pred

icted Plot

Helt enig

positiv-erfaring-ordr Actual

i

Litt enig

o olegpdsow -

3.5
‘erken venig eller enig
25

Litt wenig ] .

1.5
Helt uenig .

Helt uenig Verken uenig eller enig Heilt enig
positiv-erfaring-ordr Predicted RMSE=0,4824
RSq=0,74 PValue=<,0001

v Effect Summary

Source LogWoerth PValue
brukervennlig-ordr 14,376 0,00000
positiv-erfaring-qr 6,805 | S 0,00000
sb-dagligvare 4,798 0| g 0,00002
enkalt-qr 4,303 | : : 0,00005
bestille-positiv-kundetilf 3,077 Il 0,00084
sb-restautant 2,406 |l 0,00393
god-opplevelse-ordr 2,204 0,00625
tillit-eksterne-aktorer 1,671 | 0,02135
Remove Add Edit FDR
v Lack Of Fit
Sum of
Source DF Squares Mean Square F Ratio
Lack Of Fit 99  24,435046 0,246819 2,156
Pure Error 12 1,400000 0,116667 Prob> F
Total Error 111 25,835046 0,0737
Max RSq
0,9862

= Panicdical b Meadiatasd Plad

FUSUVTE I U UL ISR

¥ Summary of Fit

RSquare 0,744965

RSquare Adj 0,726584

Root Mean Square Error 0,48244

Mean of Response 4,35

Observations (or Sum Wagts) 120

v Analysis of Variance
Sum of

Source DF Squares Mean Square F Ratio

Model 8 75,46495 943312 40,5293

Error 111 25,83505 0,23275 Probs F

C. Total 119 101,30000 <,0001"

¥ Parameter Estimates

Term Estimate Std Error tRatio Probs|t| Std Beta
Intercept 1,2022916 0,463361 2,58 0,0107" 0
bestille-positiv-kundetilf 0,1555164 0,045288 3,43 0.0008" 0,202566
tillit-eksterne-aktorer 0,1439479 0,061653 2,33 0,0214* 0,118256
sb-restautant -0,144656 0,049105 -2,95 00039° -0,15665
sb-dagligvare -0,172256 0,038159 -4,51 < 0001" -0,24332
brukervennlig-ordr 0,6324256 0,069497 910 <,0001" 0,549107
enkelt-gr -0,387489 0,091777 -4,22 <0001 -0,25884
positiv-erfaring-gr 0.4196761 0,074933 560 <,0001* 038186
god-opplevelse-ordr 0,1275419 0,045756 2,79 0,0063" 0,179568

o M ndk Tacdka

v ~ bestille-g
v Leverage

positiv-erfaring-ordr Leverage Residuals
£

besti
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Vedlegg 10.8- ANOVA Analyse bestilling positiv tilfredshet

¥ =~ Oneway Analysis of bestille-positiv-kundetilf By innovativ

Helt enig . . . .

7 - ; : " e
o &st-“ d‘ﬁ"’ Student's t
5 f
i ; o ¢ 0,05

nnovativ
+ Oneway Anova

v Summary of Fit
Asquare 0,057855
Adj Rsquare 0,042517
Root Mean Square Error ~ 1,167538
Mean of Response 3,385827
Observations (or Sum Wgts) 254

~ Analysis of Variance

Sum of

Source DF Squares Mean Square F Ratio Prob>F
inmovativ 4 20,76684 519171 43,8086 ©,0050°
Error 249  339,42214 1,36314
C. Total 253 360,18898

* Means for Oneway Anova
Level Number Mean Std Error Lower95% Upper 95%
Inmovater 28 3,75000 D,22064 3,3154 41848
Tidlig bruker 85 364706 0,12664 3,3076 3,8965
Ticllig majoritet 86 325581 0,12580 3,0079 3,5038
San majoritet 42 309524 018015 2,7404 3,4501
Etternoler 13 2,89231 032382 2,0545 3,3301

Std Error uses a pooled estimate of error variance
* Means Comparisons
= =~ Comparisons for each pair using Student's t
* Confidence Quantile

t Alpha
186854 0,08

¥ LSD Threshold Matrix

Abs(D-LSD
Innosator Thdiig bruker Ticllig majortet Sen majoritet  Ettornober

Imnovator -0,61457 -0.39811 -0,00615 009378 (286894

Thclilg brubir -0,39811 035273 0,03854 0.11811 028085

Thdkg majoritet  -0,00615  0.03954 035087  -D.27230 -D.12077

San majoriiet 009374 011811 -0,27230 -0,50170 -0,32600

Ettsrmoler 028504  0.26995 012077  -0.32690 -0,90194

Positive valses show pairs of means that ane significantty
diffarsnt.
* Connecting Letters Report
Lovel Moan
Innovatar AB 3,7500000
Ticllig bruker A 3.6470588
Tidlig majoritet B G 3,2558140
Son majoritet g 3.09523!?
7

Lavals not connected by sarme letter are significantly differant.
~ Ordered Differences Report

Level - Level Difference  Std Err Dif

Innovater Ettornaier 1,057882 03918428

Tidlig brukor  Ettemole 0,854751  0,3476981 St
Innovator San majoritet 0654762 02848487

Tidlig majoritet Ettarmaler 0,583508 0,3474298 1247782

Tidlig bruker  Sen majoritet 0557821 02202108 0O,198108 0,085534

Innovater Tidlig majoritet  0,494188 02540356 -0,006146 0,984519

Sen majoritet  ENemoler 0,402030 03705573 -0,326806 1,132757

Tidlig bruker  Tidlig majoritet 0391245 01785705  0.030544  0,742046 0.02064°
Tidlig msjoritst Sen majoritet  0,150576 02107868 -0272302 0,583454 0,4657
Innovator Tidlig bruker 0.,102041 02544024 -0.338114 0,603006 06861
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v = Oneway Analysis of god-opplevelse-ordr By Gluster 7

Helt enig
4.5
Litt enig

35

god-opplevelse-ordr

Litt uenig
1.5

Hait vanig

Vedlegg 10.9- ANOVA cluster

Verken uenig ellerenig = & — =
2,5

.
et s ———

1 e
e -

Ly
— P e
1 2 8 Each Pair
Cluster 7 Student's t
0,05

* Oneway Anova

v Summary of
Rsquare
Ad] Rsquare
Root Mean Square
Mean of Response

Fit
0,166078
0,15218

Error 1,188283
3,081301

Observations (or Sum Wats) 123
v Analysis of Variance

Source DF
Cluster 7 2
Error 120
C. Total 122

Sum of

33,74496
169,44203
203,18699

¥ Means for Oneway Anova
Mean Std Error Lower 95% Upper 95%

Level Number
1 40
2 60
3 23

2,95000
3,53333
2,13043

0,15341

0,18788

0,24777

Squares Mean Square

16,8725
1,4120

2,5780
3,2298
1,6399

F Ratio Prob>F
11,9492 < 0001°

3,3220
3,8371
2,6210

Std Error uses a pooled estimate of error variance

e g e e s g

v Qrdered Differences Report

Level -
2 3
1 3
z 1

* Detailed Comparisons Report
v Comparing 2 with 1

Difference
Std Err Dif
Upper CL Dif
Lower CL Dif
Caonfidance

0,58333 t Ratio
0,24256 DF
1,06358 Prob > |t]
0,10309 Prob > 1
0,95 Prob <1

v Comparing 3 with 1

Difference -0,8196 t Ratio =
Std Err Dif 03110 DF
Upper CL Dif  -0,2038 Prob > jt|
Lower CLDif  -1,4352 Prob>1
Confidence 0,95 Prob <t
v Comparing 3 with 2
Differenmce -1,4029 t Ratio
Std Err Dif 0,2914 DF
UpperCLDif  -0,8258 Prob > |
Lower CL Dif  -1,9799 Prob>1
Confidence 0,95 Prob <t

Missing Rows 137

2,40493

120
0,0177
0,0089"

0,9911

2,63565
120

0,0085

0,9952

D.0048"

S

Level Difference Std EmDif Lower CL Upper CL p-Value
1402899 02914201 0,8259071
0819565 10,3109541 0,2038977
0583333 02425573 0,1030868

1,979890 <.0001°
1.435233 0,0085

2T,

b

1,063580 001770

. N
A .

-1.0 0,5 0,0 056

-4,81401

120
«,0001°
1,0000
<,0001°

/‘ 5
| _/'/‘ \\

45 10 05 00 05 10 1.5
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* Means and Std Deviations

StdErr
Lewel Number Mean  Std Dev Mean Lower 25% Upper 95%
1 40 2,95 1,0114727 0,1599279 26265154 3,2734846
2 60 3,5333333 1,3079505 0,1688557 3,1954539 3,8712128
3 23 2,1304348 1,1403487 0,2377792 1,637311  2,6235586

v Means Comparisons

¥ ~ Comparisons for each pair using Student's t

v Confidence Quantile
t  Alpha
1,97993 0,05
v LSD Threshold Matrix
Abs(Dif)-LSD
2 1 3
2 -0,42955 0,10309 0,82591

1 0,10309 -0,52608 0,20390
3 0,82591 020390 -0,69378

Positive values show pairs of means that are significantly

different.
v Connecting Letters Report
Lewvel Mean
2 A 3,5333333
1 B 29500000
3 C 21304348

Levels not connected by same letter are significantly different.

Vedlegg 10.10- multippel regresjonsanalyse Teknologisk 4penhet

» Effect Summary
v Lack Of Fit

Sum of
Source DF  Squares Mean Square F Ratio
Lack Of Fit 18 7,284529 0,404696  0,6783
Pure Error 103 61453571 0,596637 Prob>F
Total Error 121 68,738100 0,8252
Max RSq
0,6483

~ Residual by Predicted Plot
=

3

Residual

¥
g
I3 1
0

g% o
4
§ =

0.5 15 25 35 45

bestille-positiv-kundetilf Predicted

¥ Summary of Fit

RSquare 0,606608
RSquare Adj 0,603357
Root Mean Square Error 0,753713
Mean of Response 3,512185
Observations (or Sum Wagts) 123

~ Analysis of Variance

Sum of
Source DF Squares Mean Square F Ratio
Model 1 105,99361 105,994 186,5810
Error 121 68,73810 0,568 Prob>F
C. Total 122 174,73171 <,0001*
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v Summary of Fit

RSquare 0,606608

RSquare Adj 0,603357

Root Mean Square Error 0,753713

Mean of Response 3,612195

Observations (or Sum Wgts) 123
v Analysis of Variance

Sum of

Source DF  Squares Mean Square F Ratio

Model 1 105,99361 105,994 186,5810

Error 121 68,73810 0,568 Prob>F

C. Total 122  174,73171 <,0001*
v Parameter Estimates

Term Estimate Sid Error

Intercept -0,975656 0,335508 -2,91

Teknologisk dpenhet 3 1,1621174 0,085078

» Effect Tests

v = Distributions
v = alder

7
> 78 &r
B3-77 &r
48-62 &r
33-47 &r

18-32 ar

v Quantiles

100,0% maximum
99,5%

897.5%

90,0%

75,0% quartile
50,0% median
25,0% quartile
10,0%

25%

0,5%

0,0% minimum

13,66

0,0043*
<,0001*

t Ratio Prob>|t| Std Beta

0
0,77885

Vedlegg 10.11 - Deskriptiv statistikk alder

MMM S BSOS

¥ '~ Summary Statistics

Mean

Std Dav

Std Err Maan
Upper 85% Mean
Lower 95% Mean
N

2,8452381
1,0580074
0,0666482
2,9764991
2,7139771

252

¥ = positiv-erfaring-ordr

Helt enig
Litt enig
Werken uenig elier enig -+
Litt uenig
Heit venig
¥ Quantiles
100,0% maximum
99,5%
97,5%
90,0%
75,0% quartile
50,0% median
25,0% quartile
10,0%
2,5%
0,5%

0,0%  minimum

v ~ Summary Statistics

Mean
Std Dev

Std Err Mean
Upper 85% Mean 44976059
Lower 95% Mean 4,1690607

N

4,3333333
0.9203231
0,0829827

123

“ apmaiOoho OO

¥ = brukervennlig-ordr

Verken uenig eller enig

Helt enig

Litt enig

6

Liit uenig -
Heit uenig
¥ Quantiles
100,0% maximum
99,5%
97,5%
0,0%
75,09% quartile
50,0% median
25,0% quartile
10,0%
2,5%
0,5%

0,0%  minimum

v ~ Summary Statistics

Mean
Std Dev

Std Err Mean
Upper 959 Mean 4,4976749
Lower 95% Mean 4,2015121

N

4,3495935
0,8296132
0,0748037

123

=t =t N G2 Jn O OCNEN O oThoCn

Side

104



BTH 36301

¥ = positiv-erfaring-sb ¥ ~ positiv-erfaring-qr
]
Helt enig .. { Helt enig

Litt enig I Litt enig
Verken uenig elfer enig Verken uenig elier enig
Litt usnig I L Litt wenig -
Helt uanig ’ - Helt wenig -
* Quantiles * Quantiles
100,0% maximum 5 100,0% maximum 5
99,5% 5 99,5% 5
97,5% 5 97,5% ]
90,0% 5 20,0% 5
75,0% quartile & 75,0% quartile 5
50,0%  median 4 50,0%  median 4
250%  quartie 4 250%  quartile 4
10,0% 24 10,0% 3
2.5% 1 25% 2
0,5% : | 0.5% 1
0.0%  minimum i 0,0%  minimum i
» ~ Summary Statistics v = Summary Statistics
Mean 4,1358025 Mean 4,2B37838
Std Dev 1,0494361 Std Dev 0,8581315
Std Err Mean 0,0673214 Std Err Mean 0,0576611
Upper 95% Mean 4,2684131 Upper 85% Mean 4,3974198
Lower 95% Mean 4,0031918 Lower 95% Mean 4,1701478
N 243 N 222
Vedlegg 11: Proff.no tall
Ordr AS o000 0
Fridtjof Nansens plass 6, 0160 Oslo
[Jsammenlign [} Overvik =G Finnlignende Skriv ut ? Del firmaprofil [

NEKKELTALL KUNNGJBRINGER OG NYHETER

Driftsinntakter 2019 Rasultat for akatt 2019 Seizkapsform Stifeet Angatle

105° NOK -873' NOK AS 019 40

019 Driftaresultat

Sum diriftainnmekter 105
Driftsresultat -B73 \'
Resultat for skatt 873
Meget.god  Ikke tilfredsst.  Meget god Arsrasultal 137
(7.78) {~10,9%) 191,5%)
Sum elendeler 7965 "
Wiz beregnengsmiodel alutakod NOK

Kilde: Arareanskan Brennavaandreqistrens
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Nelkkeltall

Belep | hele 1000

2019
Totalrentabilitet | % 109 |
Resultat av driften % 214 |
Egenkapitalens rentabilitet far skatt | % 119 |
Likviditetsgrad A |
Egenkapitalandel | % 919 |
Gijeldsgrad 01 |
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