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Forord

| en av mina narmaste dagligvaru-
butiker har man relativt nyligen infort
sjalvutcheckning for att effektivisera vid
kassalinjen. Ombyggnaden lamnar dock
en del att &dnska: personen i den enda
bemannade kassan behover hantera
flera olika typer av arbetsuppgifter sam-
tidigt. Samma person forvantas stotta
kunder i sjalvutcheckningen, halla kassan
i gang och dessutom hantera post-
utlamning, alderskontroller och special-
varor. Resultatet: Mer friktion an tidigare.
For mig ar det ett tydligt exempel pa vad
som hander nar ny teknik inférs utan att
kundfléden och bemanning har tankts
igenom som helhet. Nar kundresan
byggts runt tekniken snarare an tvart-
om, riskerar ambitionen att effektivisera
i praktiken leda till motsatt effekt.

Det ar mot denna bakgrund som arets
rapport har fatt titeln "Personal sokes”.
Det kan lata som en paradox i en tid
dar sjalvbetjaning och automation
ofta beskrivs som ett satt att minska
behovet av personal, men min bild ar
den motsatta. Sjalvbetjaning férandrar
arbetet i butik — men behovet av nar-
varande, kunnig personal bestar och
har i manga fall blivit annu tydligare.

Stort tack till alla
foretag som har
medverkat

i rapporten!

Arets rapport belyser hur sjalvbetjaning
anvands och upplevs i olika delar av
handeln, och hur preferenserna skiljer
sig mellan branscher, aldrar och geo-
grafier. | ar har vi ocksa inkluderat per-
sonalens perspektiv for att battre forsta
hur sjalvbetjaning paverkar arbetsmiljo,
roller och vardagen i butik. En tydlig

slutsats ar att utvecklingen inte ar linjar.

Sjalvbetjaning paverkar bade kund-
upplevelsen och arbetsvardagen i butik,
och utfallet avgors av hur val teknik,
bemanning och arbetssatt samspelar.
Nar det fungerar val skapas smidighet
och battre service — nar det inte gor
det uppstar friktion for bade kunder
och personal.

| rapporten delar vi insikter fran kon-
sumentundersokningar, intervjuer med
handlare, forskare och foretradare for
butikspersonalen samt exempel fran
bade dagligvaruhandel och sallankdps-
handel. Var ambition ar att bidra med
kunskap som kan hjalpa handeln

att fatta valgrundade beslut i en tid
dar férandring snarare ar norm

an undantag.

Apoteket Clas Ohlson
Arket Coop
Axfood Hemkop

Bokhandelsgruppen H&EM
Cervera IKEA

Jag hoppas att rapporten ger dig nya
perspektiv och konkreta insikter i hur
butikshandeln utvecklas — och hur
teknik, betalning och manskliga moten
tillsammans formar framtidens butik.

Trevlig lasning!

Urban Hoglund
VD, Swish

KICKS Reitan Convenience
Lagerhaus Stadium

Lidl Systembolaget
MAX Burgers Weekday

OKQ8 Willys

Begreppsforklaring

| rapporten namns en rad koncept och
tekniska losningar som forklaras nedan.

Handhallen skanner: Ett skanning-

system som ar vanligt i livsmedelsbutiker.

En skanner tas vid ingangen och varorna
skannas av kunden nar denne ror sig
genom butiken. Detta underlattar
storre kOp da varorna kan skannas
direkt och laggas i en kasse.

Sjalvutcheckningsstation: En fast
staende losning i anslutning till de
ovriga kassorna i butiken dar kunden
sjalv kan skanna sina varor.

Tillvdgagangssatt

Konsumentundersoékning

For att ta reda pa hur attityder och
beteenden kopplade till digitala kop-
upplevelser ser ut i butiker runt om i
Sverige genomfordes en enkatunder-
sokning med ett riksrepresentativt
urval av respondenter. Respondenterna
fick svara pa en rad fragor om sjalv-
betjaning, kundservice och hur de ser
pa den fysiska butiken. Totalt svarade
1 062 respondenter i aldrarna

18-79 ar pa enkaten.

Skanning med mobilapp: En [&sning dar
kunden anvander sin egen mobil for att
sjalvskanna varor under butiksbesokets
gang. Betalningen sker sedan direkt i
mobilen eller vid en sjalvutchecknings-
station, beroende pa vilken typ av butik
det ar och hur l6sningen ar utformad.

Sjalvskanning: En teknik som innebar
att kunden sjalvskannar sina varor i
en butik, antingen via en handhallen
skanner, en mobilapp eller i en fast
sjalvutcheckningsstation.

Obemannad butik: En butik med
tekniska system som mojliggor att
den kan drivas utan personal pa plats.
Kunden legitimerar sig ofta med
mobilt BankID i dorren och skoter
sedan sjalv skanning och betalning
med hjalp av mobilen.

Rundabordssamtal

Swish och HUI Research bjod in re-
presentanter fran féretag verksamma
inom bade dagligvaru- och sallankops-
varuhandeln till ett rundabordssamtal.
Rundabordssamtalet agde rum i Svensk
Handels Hus i december 2025 och hade
fokus pa sjalvbetjaning, service, personal
och framtidens butiksupplevelse.

Insikterna fran rundabordssamtalen
bidrar med flera perspektiv pa den nya
butiksupplevelsen och dess mojligheter
och utmaningar. Erfarenheter och
resonemang fran rundabordssamtalen
aterges genomgaende i rapporten

i form av citat fran de deltagande
féretagsrepresentanterna.

Inledning

E-handel: Handel med varor dar kdpet
genomfors pa internet i stallet forieni
en fysisk butik.

Detaljhandel: Handel med detalj-
handelsvaror, vilket inkluderar bade
dagligvaror och sallankopsvaror.
Storre fordon och bensin inkluderas
inte i definitionen och inte heller
tjanster.

Dagligvaruhandel: : Handel med varor
som kops regelbundet, till exempel
livsmedel, schampo eller diskmedel.

Sallankopsvaruhandel: Handel med
varor som kdps mer sallan, till exempel
modevaror, byggvaror eller mobler.

Intervjuer

Utéver rundabordssamtalen har utvalda
foretag och aktorer inom detaljhandeln
djupintervjuats.

Foéretagsmatning

Till sist har en foretagsundersokning
genomforts dar ett tiotal detaljhandels-
foretag fatt rapportera in siffror om
férsaliningen i sina sjalvbetjanings-
kanaler under 2025. Dessa siffror ligger
till grund fér sammanstallningen av
sjalvbetjaningshandelns tillvaxttakt
under 2025. Foretagen fick ocksa svara
pa en kort enkat om for- och nackdelar
pa temat sjalvbetjaning.
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Mobilen och
sjalvbetjaningen tar
storre plats i butik

Sjalvbetjanmg vaxer Den svenska sjalvbetjaningshandeln

snabbare dn marknaden vaxte med 7 procent under 2025.

Det inkluderar siffror fran bade daglig-

varuhandeln och sallankdpsvaruhandeln.
Tillvaxttakten ar hogre an for den totala

detaljhandeln som enligt SCB:s preli-
minara siffror vaxte med 4,4 procent
under 2025. Den starkare tillvaxten
innebar att sjalvbetjaningshandeln
fortsatter att ta andelar av den totala
handeln, vilket illustrerar kundernas
férandrade preferenser.

Tillvaxten varierar mycket mellan
aktorerna. Vissa aktorer har nyligen
70/ rullat ut sjalvbetjaningssystem pa
bred front i sina butiker och upp-
o visar en kraftig tillvaxt. Andra har
en hogre mognadsgrad till foljd av
att tekniken redan varit implemen-
terad en langre tid. Hos dessa foljer
tillvaxten underliggande forsaljnings-
6kning och successivt skiftande
betalvanor- och preferenser.

rE)
ws

Under arets rundabordssamtal med
nagra av Sveriges storsta aktorer
inom detaljhandeln var det tydligt

att branschen satsar mycket pa sjalv-
betjaning. Vissa aktérer som annu inte
har sjalvbetjaning utvarderar tekniken.
Andra planerar att uppdatera befintliga
system eller undersoker ny teknik,
vilket kan komma att ytterligare lyfta
tillvaxten under de kommande aren.

Butiksforsaljning
via appar vaxer

Under 2025 dkade forsaljningen via
app kraftigt for flera handlare. Den ut-
gor alltiamt en liten del av den totala
butiksforsaljningen, men borjar nu na
forsaljningsandelar som visserligen
ar sma men markbara. Tillvaxten ar
pa manga hall snabb och paminner
mycket om e-handelstillvaxten i
detaljhandeln for tio ar sedan.

Kortare kdéer och
smartare bemanning

Det ar ocksa tydligt

att handlarna expe-
rimenterar med sina
mobiltjanster och

appar. | arets foretags-
enkat uppgav ungefar
halften av detaljhandels-
foretagen att de testat nya
digitala lGsningar under aret. Av dessa
har 67 procent framst utvecklat nya
funktioner i sin app, bland annat for

okad individualisering. Manga handlare

lyfter aven sitt intresse for att utforska
Al-relaterade funktioner i appen.

En tydlig effekt av sjalvbetjaning ar
minskad kotid i butik, vilket samtliga
foretag som infort sjalvbetjaning
uppger i arets foretagsmatning.
Sjalvbetjaning gor bland annat att
fler kunder kan betala samtidigt.

Pa samma yta som en traditionell
bemannad kassa far man exempelvis
plats med tva till tre sjalvbetjanings-
kassor. Nagra handlare har uppgett att
det skulle vara svart att driva butik pa
de mest hogtrafikerade platserna
utan sjalvbetjaningsldsningar.

Mobilen och sjalvbetjaningen tar storre plats i butik

Forsaljningen via
butiksapp 2025

vaxte mellan

30-50%

Att en vaxande andel
av forsaljningen sker
via app mojliggor ocksa
andra typer av butiksvarv
och butiksupplevelser. Under

vara rundabordssamtal uppgav flera
foretag att de aktivt reflekterar dver
hur butiksutformningen férandras nar
kdpen i hogre grad sker via mobilen.

Samtliga handlare i foretagsmatningen
upplever ocksa att sjalvbetjanings-
lésningarna gor att personalen kan
anvandas battre och mer effektivt ute
pa butiksgolvet. Drygt 80 procent

av handlarna upplever dessutom att
personalen blivit néjdare och har fatt
mer varierande arbetsuppgifter genom
sjalvbetjaning. | vissa fall ser man aven
att servicegraden gatt upp. Det ar dock
svart att helt harleda till sjalvbetjaning
eftersom det ofta finns flera parallella
initiativ som syftar till att hoja service-
nivan. Insikterna avser bade dagligvaru-
handeln och sallankdpsvaruhandeln.



() Personal sdkes! Den nya butiksupplevelsen

Sjalvbetjaning ser

olika ut i olika branscher

Hur foredrar du att betala?

Skillnader i preferens mellan aldersgrupper.
Topparna ar den aldersgrupp med storst andel som
foredrar betalsattet och botten ar den aldersgrupp
med lagst andel som foredrar betalsattet.

Bas: Samtliga konsumenter, 18-79 ar

Dagligvaruhandel @ Sallankdpsvaruhandel

80%
70%
60%
50%
65+ 3 65+ ar
. ar
40% 30-49 ar
30%
18-29 ar
20%
65+ ar
10%
18-29 ar
0%
Sjalvutchecknings- Bérbar Bemannad
station handskanner kassa

77%

av de aldsta foredrar
bemannad kassa i

sallankops-
varuhandeln

65+ ar

18-29 ar
18-29 ar
65+ ar
Butikens Bemannad
egna app kassa

| takt med den tekniska och digitala
utvecklingen i handeln blir skillnaderna
mellan dagligvaruhandel och sallan-
kdpsvaruhandel alltmer framtradande.
Digitala l6sningar paverkar bade butiks-
utformning och konsumentbeteende,
sarskilt nar det galler anvandningen
av sjalvbetjaningstjanster och olika
kassalosningar. Nagot som ar ut-
markande for skillnaden mellan
de tva branscherna ar kundernas
installning till bemannad kassa,
dar installningen aven skiljer
sig mellan aldrarna.

19%

av de yngsta foredrar

bemannad kassa i
sallankops-
varuhandeln

30-49 ar

18-29 ar
65+ ar
18-29 ar
65+ar 65+ ar
Sjalvutchecknings-  Butiksanstalld Butikens
station pa butiksgolvet egna app

Stora skillnader i installning till
sjalvutcheckningsstation i dagligvaruhandeln

Dagligvarubutiker har lange varit
kundernas forsta kontakt med olika
tekniska l6sningar, och sjalvbetjaning
ar sedan lange ett etablerat och
féredraget satt att handla pa i daglig-
varuhandeln. Barbar handskanner
och sjalvutcheckningsstation toppar
gemensamt kundernas preferenser
med cirka en tredjedel vardera.

Den barbara handskannern har funnits
i artionden i dagligvaruhandeln och
den uppskattas av kunder i alla aldrar
- dar differensen mellan den aldsta
och den yngsta aldersgruppen endast
ar 10 procentenheter. Nar det galler
sjalvutcheckningsstationen ar dock
uppfattningen betydligt mer delad.
Bland 30-49-aringarna ar det

39 procent som foredrar systemet,
jamfort med endast 15 procent

bland de aldsta konsumenterna.

For manga kunder ar vagen till sjalv-
betjaning att helt enkelt vaga testa
lésningarna en forsta gang. Kristina
Andrén, verksamhetsutvecklare pa
Systembolaget, uppger att aven om en
del aldre kunder ar tveksamma, vagar de
ofta prova sjalvutcheckningsstationen
pa Systembolaget. | jamférelse med
traditionella dagligvarubutiker har
Systembolaget lite farre kassor, mer
narvarande personal och i allmanhet
en lite lugnare miljé som troligen gor
att aven fler aldre kunder vagar testa
nya losningar dar.

Utover alder och teknikvana paverkar
aven kopsituationen kundens val av
kassalésning. | dagligvaruhandeln vari-
erar preferens och anvandning kraftigt
mellan olika tillfallen. Nastan 6 av 10
kunder har planerat sitt kop innan de
kommer till dagligvarubutiken, samtidigt
som 3 av 10 ar dppna for att kdpa nagot
nytt. Dessa beteenden kan dessutom
variera over tid — mellan vardag och
helg, eller till och med hos samma
kund fran gang till gang.

58%

54%

Anvandning av sjalvbetjaning

Ett mer planerat k&p gynnar ofta
lésningar som handskanner och

snabb sjalvutcheckning, medan mer
utforskande eller spontana kdp kan oka
behovet av stdéd, bemanning och vag-
ledning i kdpsituationen. For handlaren
innebar detta att sjalvbetjaning inte

ar en universalldsning, utan behdver
anpassas efter bade malgrupp och typ
av koptillfalle for att fungera optimalt.

Vilka av foljande pastaenden
stammer oftast in pa dig nar du

handlar i en fysisk dagligvarubutik?

32%

Flervalsfraga. Respondenterna har kunnat valja
upp till tre olika pastaenden som stammer in pa
hur de oftast handlar i fysisk dagligvarubutik.

Bas: Samtliga konsumenter, 18-79 ar

28%

15%

Jag har Jag har Jag ar Jag ser Jag képer Jag unnar Jag handlar
planerat planerat min  6ppen for handlingen  nastan alltid mig sjalv nagot utan nagon
mina inkdép handling delvis  att kopa somnagot samma varor narjag handlar, plan pavad
innanjag utifran butikens produkter som bara detaren liten jag ska kopa

kommer erbjudanden som jaginte ska klaras av beléning

till butiken och rabatter har testat
tidigare
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Struktur och sortiment
styr sjalvbetjaningen i
sallankopsvaruhandeln

| sallankdpsvaruhandeln ar skillnaderna
mellan kunderna betydande, sarskilt
mellan olika aldersgrupper. Detta galler
framfor allt installningen till den be-
mannade kassan dar skillnaden mellan
de aldsta och de yngsta ar hela

58 procentenheter.

Sallankdpsvaruhandeln ar ocksa be-
tydligt mer diversifierad an dagligvaru-
handeln och varierar fran delbransch
till delbransch. Alla l6sningar passar
inte alla typer av butiker. Sara Nilsson,
Operational Developer pa Stadium,
beskriver en problematik relaterad till
sporthandelns stora bredd i produkt-
sortiment och prisklasser. Ett par
sportstrumpor ar enkelt att lagga

ned i ladan i en sjalvutchecknings-
kassa men desto klurigare blir det

nar ett par otympliga skidor ska kdpas.
Liknande utmaning ser aven hem-
elektronikhandeln som saljer alltifran
sma horlurar till stora vitvaror.

| modehandeln

bdrjar daremot dessa
sjalvbetjaningslador

baserade pa RFID-teknik bli

allt vanligare. Foretag som Uniglo och
Zara har bada implementerat sadana
l6sningar, dar ett RFID-chip fasts i
etiketten eller sys in i plagget. Det gor
att produkterna kan skannas av auto-
matiskt nar de laggs i en lada med
RFID-lasare.

En annan vanligt forekommande digital
l6sning i modehandeln ar handhallna
personalmobiler, nagot som H&M
ocksa anvander sig av pa exempelvis
COS och ARKET. Med personalmobiler
kan personalen hjalpa till, sdka upp
information om produkter och aven ta
betalt direkt av kunden. Det ar nagot
som kan skapa varde och effektivisera
vid exempelvis langa koer, samtidigt
som det ger kunden battre och mer
personlig service.

39% 40%

32%

15%

Sjalvutcheckningsstation

Anvandning av sjalvbetjaning

Kundernas foredragna satt att betala i en dagligvarubutik

Bas: Samtliga konsumenter, 18-79 ar

Totalt @ 18-294ar @ 30-49ar @ 50-64ar 65+ ar

20% 42%

33% 33%

30% 30%

26%
23%

14%
10% 1%

6% 5%
1%

Bérbar handskanner Bemannad kassa Med butikens egen app

Kundernas féredragna satt att betala i en sallanképsvarubutik

Bas: Samtliga konsumenter, 18-79 ar

Totalt @ 18-294ar @ 30-49ar

77%

52%

44%

Bemannad kassa

® 50-64 ar 65+ ar

44%

33%

18%
° 16%

12% 11%
o% g 8%
7% 6% °
2% 4%
0%
Sjalvutcheckningsstation Hos butiksanstalld pa golvet Med butikens egen app

1



() Personal sékes! Den nya butiksupplevelsen

Den bemannade kassan
varderas hogre pa landsbygden

Sammantaget ar sjalvbetjaning mer
féredraget an bemannad kassa i saval
storstad som pa landsbygd, men det
finns ocksa en del markbara skillnader.
Generellt galler att ju tatare bebyggelse
desto hogre preferens for sjalvbetjaning,
inte minst i dagligvaruhandeln. | stor-
staderna ar sjalvutcheckningsstation
det mest populara valet foljt av barbar
handskanner. Aven inom séllanképs-
varuhandeln ar anvandningen av
sjalvbetjaning vanligare i storstader.
Samtidigt ar bemannad kassa fort-
farande ett uppskattat betalsatt. | stor-
stad ar andelen kunder som foredrar
sjalvutcheckningsstation i princip lika
stor som andelen som féredrar beman-
nad kassa (37 respektive 36 procent).

Nar avstandet till butiken ar kort blir
storhandling mindre vanlig och inkdpen
fler och mer frekventa. Vid frekventa
besok minskar betydelsen av den
personliga kontakten. Detta bidrar till
att konsumenter i storstader tenderar
att vardera smidighet, effektivitet och
sjalvstandighet hogre.

Pa mindre orter och i landsbygd ar den
personliga kontakten viktigare. Dar blir

butiken inte sallan en plats for inter-
aktion, dar den bemannade kassan
kan ge storre chans till socialt utbyte.
Pa landsbygden ar den bemannade
kassan popular saval i dagligvaru-
handeln som i sallankdpsvaruhandeln.
Manga pa landsbygden anvander aven
handhallen skanner, nagot som ger
trygghet och kontroll vid storhandling
och ar ett vanligare kopbeteende
bland de som har langre till butiken.
Skillnaderna mellan storstad och
landsbygd understryker behovet av
lokalt anpassade och flexibla l6sningar
for kassa och sjalvbetjaning.

70%

60%

50%

40%

Fler foredrar bemannad
kassa pa landsbygden
och sjalvutchecknings-
station i storstan

Bas: Samtliga konsumenter, 18-79 ar

== Sallankopsvaruhandel — sjalvutcheckningsstation
e= Sallankopsvaruhandel — bemannad kassa

ee Dagligvaruhandel - sjalvutcheckningsstation

ee Dagligvaruhandel — bemannad kassa

*e Dagligvaruhandel — barbar handskanner

30%

20%

10%

0%

Storstad Mellanstor stad

Mindre stad/tatort Landsbygd

"Tidigare var
kunder i staderna mer
oppna for sjalvutcheckning, men
i dag ser vi inte lika tydliga skillnader.
Valmojligheten att anvanda
sjalvutcheckning ar nagot som
alla kunder férvantar sig.”

Anna Forsang,
affarsproduktagare,
Willys

Anvandning av sjalvbetjaning

13
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Sjalvstandighet, hastighet eller kontroll?

Kunderna varderar olika aspekter av sjalvbetjaning

l1av5

unga anger anledningen

att slippa visa vad de
koper som en av
fordelarna med
sjalvbetjaning

Det finns stora skillnader mellan
generationerna i vad kunderna be-
traktar som de framsta fordelarna med
sjalvskanningslosningar. De yngsta
konsumenterna sticker ut framfor allt
genom att de i hogre grad vardesatter
sjalvstandighet och integritet.

En av fem unga uppskattar sjalv-
betjaning for att de inte behdver inter-
agera med personalen och ungefar
lika manga for att de slipper visa vad
de koper. Det senare ar sarskilt vanligt
bland unga man dar hela
28 procent anger detta
som en av de absolut
framsta fordelarna
med sjalvbetjaning.

Att yngre konsumenter i hogre grad
vardesatter mojligheten att undvika
social interaktion och att inte behova
visa sina inkop kan tolkas som ett
uttryck for en starkare betoning pa
sjalvstandighet och kontroll i kop-
situationen. Sjalvbetjaning innebar
inte bara effektivitet, utan ocksa
mojligheten att genomfora kopet pa
egna villkor — i egen takt och utan att
behova forklara eller exponera sina val.

Bland aldre konsumenter ar dock
preferenserna helt omvanda. Kunder
over 65 ar har inga behov av att dolja
sina inkop — varken bland kvinnor eller
man. | stallet uppskattar de framférallt
mojligheten att kunna packa varorna
samtidigt som de plockar dem -
nagot som inte ar relevant for de
yngsta konsumenterna.

For handeln innebar detta att sjalv-
betjaning inte bara ar en fraga om
hastighet, utan om att méta olika
psykologiska behov — fran integritet
och autonomi till trygghet och vag-
ledning. Att erbjuda flera parallella
l6sningar blir darmed inte en service-
fraga, utan en strategisk nédvandighet.

Generationerna
tycker olika

Vilka tycker du ar de framsta

fordelarna med att skanna och

betala via en sjalvbetjanings-

l6sning i stallet for i en

bemannad kassa? 21%

Bas: Samtliga konsumenter, 18-79 ar

® 18-29ar @ 65+ar

21%

Anvandning av sjalvbetjaning

27%

Jag behover Jag kan undvika Jag kan packa mina varor
inte visa vilka social kontakt samtidigt som jag
produkter jag koper plockar dem



() Personal sdkes! Den nya butiksupplevelsen

Al och appar forandrar
vardagskopen

Teknik och service som
skapar nya kopresor

Under de senaste aren har ett tydligt
skifte skett nar det galler sjalvbetjaning

i dagligvaruhandeln. Andelen konsu-
menter som har testat sjalvutcheck-
ningsstation har okat fran 58 till

71 procent mellan 2022 och 2025.
Sarskilt stor ar 6kningen i anvandande
bland aldre, som har gatt fran 31 till 53
procent, och bland de yngre ar det nu
lika manga som foredrar att betala i den
bemannade kassan som i en mobilapp.
Denna forandring verkar drivas av att
yngre kunder i hogre

grad vardesatter
majligheten att

hantera sina For kunder
kdp sjalv- mellan 18 och 29 ar
ar sjalvbetjaning med
mobilapp lika populart
som bemannad
kassa

standigt.

<

En tjanst som finns i ICA:s app later
konsumenten navigera i butiken
och erbjuder en karta med 6ver-
blick 6ver var produkterna finns.

& EITEN
Hittey varg
B ica Kvantyp ®
UNg5holmen,

Andra tjanster som appen kan
erbjuda pa sikt, tillsammans med Al,
skapar mojligheter for kunder att

fa rekommendationer baserat pa
tidigare kop eller receptpreferenser.

Al skapar nya
vanor och behov i
dagligvaruhandeln

Den tekniska utvecklingen har gatt
snabbt, och nu skyndar Al pa den
ytterligare. Pa Hogskolan i Skovde
har man i ett experiment byggt en
sjalvutcheckningskassa med inbyggd
Al-funktion, som pa bara nagra sek-
under identifierar produkter genom

avancerad text- och bildigenkanning.

Pa nagra millisekunder avgor en
Al-modell vilka varor som laggs i
kassan och vilken information som
hor till dem — nagot som kan bidra
till kortare tid for kunden i kassan,
och en enklare svinnhantering.!
*Hogskolan i Skovde,

Snart kan du handla utan
streckkod, januari 2026

F °%

Anvandning av sjalvbetjaning

71%

Manga unga konsumenter anvander
Al dagligen och ar vana vid att séka upp
information om varor de ska handla
sjalva. | e-handeln ar det redan 47 pro-
cent av konsumenterna som kan tanka
sig att anvanda Al till att researcha och

jamfora produkter, och det ar troligen 2022 2025
bara en tidsfraga innan detta far ordentlig
paverkan dven pa den fysiska handeln. Dagligvaruhandel i férandring:
Sjalvutcheckningsstationens
utveckling ar en indikator pa

képbeteenden i forandring

Andel som testat sjalvutcheckings-
station i fysisk dagligvarubutik

Studien pekar aven pa att Gen Z-
konsumenter forlitar sig mer pa Al an
pa andra kallor?. Som handlare finns
mycket att vinna pa att integrera Al i sina
egna verktyg och appar, och den som Bas: Samtliga konsumenter, 18-79 ar
halkar efter riskerar att tappa dragnings-

kraft till externa Al-modeller som Open

Al:s ChatGPT eller Googles Gemini.

| dag har dagligvaruhandelns mobil-
appar relativt enkel funktionalitet
sasom skraddarsydda erbjudanden,
men de flesta utforskar nya satt att
gora kdpupplevelsen annu smidigare.
ICA har till exempel en funktion som
hjalper kunden att hitta varor och
navigera i vissa butiker.

2 PostNord, E-barometern
Arsrapport 2025, 2026
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RFID ritar om spelplanen
| sallankopshandeln

Under de senaste aren har aven sjalv-
betjaning i sallanképsvaruhandeln
tagit stora kliv. Andelen som testat

en sjalvutcheckningsstation har okat
fran 31 till 47 procent sedan 2022,

till foljd av att fler handlare erbjuder
sjalvbetjaning och att konsumenter har
med sig vanan fran dagligvaruhandeln.

“Larmlésningar via
RFID ar en nyckel till en
smidigare betalupplevelse dar kund eller

RFID driver utvecklingen
i sallankopsvaruhandeln

RFID, Radio Frequency Identification,
ar en teknik som innebar att sma chip i
eller pa varor lases av tradlost. Tekniken
leder till en smidigare hantering av varor
eftersom den forenklar dversikten av
lagersaldon och aven mojliggor for
kunder att enkelt sjalva skanna och
larma av sina varor. Kladforetaget Uniglo
var tidigt ute med RFID-baserade sjalv-
utcheckningskassor och inforde detta
globalt redan 20173 P4 H&M menar
man att RFID ar en nédvandig-
het for en smidig sjalv-
betjaning, da just
avlarmning annars
ofta upplevs som
ett krangligt

personal inte behéver avlagsna larmbrickor. moment.
Alla vara plagg har RFID-taggar i prisetiketten 3 Seiko,

men det finns risk att den rycks bort. Det finns

Uniglo RFID tags,
hamtad januari 2026

teknik som blir allt mer mogen for att exempelvis

sy in RFID-taggar i plaggets skotselrad, vilket
gor att det kommer att handa mycket pa
detta omrade framover.”

Johan Movin,

Head of Tech Program

Management,
H&M

47%

31%

2022 2025

Sjalvbetjaning i
sallankdpsvaruhandeln:
Ett vaxande fenomen
bland kunderna

Andel som testat sjalvutchecknings-
station i fysisk sallankdpsvarubutik

Bas: Samtliga konsumenter, 18-79 ar

Framtidspotentialen
med RFID ar stor

Forutom avlarmning kommer RFID-
tekniken med flera andra fordelar.
Chippet innebar att varje produkt

far ett unikt satt att avlasas tradlost.
Nar taggen skannas kan man fa infor-
mation om sjalva produkten, sasom
modell eller storlek. Samtidigt gor
tekniken det mojligt att samla in data
om hur varan hanterats, till exempel var
den har befunnit sig och hur ofta den
flyttats i butiken. Man talar om detta
som sa kallade digitala produktpass,
dar RFID fungerar bade som informa-
tionsbarare och som ett verktyg for
att spara hur produkten rort sig mellan
kunder och i butiken. Samma teknik
kan aven anvandas till att ge kunder
mojlighet att hitta specifika varor eller
storlekar i butik eller ge mer produkt-
information om exempelvis material
och tillverkningsland.

De digitala produktpassen som
RFID-tekniken skapar mojliggor
ocksa sparning av produkterna over tid,
nagot som i sin tur underlattar akthets-
verifiering av varor. Detta har visat sig
vara sarskilt anvandbart bland premium-
varumarken, dar vidareforsaljning pa
den vaxande begagnatmarknaden pa
sa vis blir enklare och mer transparent.*
4 Fashion Retail Outlook,

What happened to last year's trends?,
januari 2026

Anvandning av sjalvbetjaning

Samtidigt aterstar tekniska och eko-
nomiska utmaningar innan RFID kan
anvandas fullt ut i alla typer av butiker.
For butiker med manga och sma pro-
dukter ar det en kostsam investering
att géra i och med att RFID-chippen

behover fastas eller sys in i varje produkt.

Likasa ar tekniken runtomkring, sésom
RFID-lasarna, dyr. Tekniken paverkas
ocksa av hur den omgivande butiks-
miljon ser ut. Till exempel kan for mycket
metall i narheten stéra RFID-lasarna,
nagot som kraver signalforstarkare eller
att butiken utformas pa ett annat satt.

Uniglos sjalvutcheckning laser

automatiskt alla plaggs RFID-taggar.
Nar kunden lagger sina varor i
kassaladan visas totalsumman av
alla produkter direkt pa skarmen
pa bara nagra sekunder.

| H&Ms butik pa Drottninggatan
i Stockholm anvands RFID i
provrummen for att lasa av vilka
plagg kunden tar med sig in och
pa sa vis kunna visa bilder med
inspiration och information om
plaggen i realtid®.

5 CAAD, Virtual Models and Smart Fitting Rooms:
The Future of Fashion Retail, mars 2025
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Sjalvbetj:
— en tillbakablick

Successivt har allt fler digitala

Vi tanker ofta att sjalvbetjaning ar tjanster och l6sningar tagit plats
nagot helt nytt, men trenden mot att i butikerna. Drivkraften ar alltjamt
ge kunderna storre mojligheter for densamma: att lata kunderna gora
kunden att agera sjalva har praglat mer sjalva, pa sina egna villkor.
handeln i nastan hundra ar. Ju smartare l&dsningarna blir, desto

mer individanpassad kopupplevelse

Under den forsta halvan av 1900-talet kan man ocksa ge konsumenterna.
skedde i princip all handel 6ver disk.
Moderna butiker med sjalvbetjaning, Trenden mot en alltmer sjalvstandig
dar kunderna sjalva fick plocka ihop upplevelse ar i grunden handlarnas
sina varor och darefter betala dem i svar pa kundernas efterfragan och
kassan, kom under efterkrigstiden och onskemal. Nar ICA och Coop en

. . a L. (33 P * Bildkalla: Ur ICAs historiska arkiv hos
spred sig successivt genom handelns gang i tiden inforde sjalvbetjaning Centrum f6r Naringslivshistoria,
delbranscher. Under digitaliserings- var det dessa butiker som konsu- Arkivbildare: ICA Forlaget AB.

5 . o ) Motiv-ID: DA1900-7574-ICAQ03156.
vagen pa 1990-talet och boérjan av menterna uppskattade, och idag Fotograf: Okand
2000-talet kom sedan handskann- har sjalvbetjaning blivit standard i e e )
. ) ; ** Bildkalla: Ur ICAs historiska arkiv hos

rarna som den forsta varianten av de dagligvaruhandeln. Centrum fér Naringslivshistoria.

sjalvbetjaningssystem som vi ser idag.
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Ar 1947 - sjalv
i dagligvarubu

Sveriges forsta sjalvbetjaningsbutik
oppnar, dar kunderna sjalva kan
plocka varor fran hyllorna.

qooperdthva Forbunders
\4 —— 6%/-,//7

.
1947 6ppnade Sveriges forsta sjalv-
betjaningsbutik, Konsum Snabbkop,
belagen pa Odengatan i Stockholm.
Efterkrigstiden praglades av effekti-
visering och modernisering, nagot

som banade vag for sjalvbetjaning.

Tidigare hade kunderna inte kunnat
plocka varor sjalva, utan fatt be om
hjalp over disk.

* Objekt-ID: Stadsmuseet Fotonummer SvD 34423

https://stockholmskallan.stockholm.se/post/4548 Hamtad 2026-01-28.

MAX Bure¢
en resa i effektivisering

1968 6ppnade MAX Burgers sin forsta
hamburgerrestaurang i Sverige. Till en
bdrjan bestallde kunderna maten direkt
fran personalen o6ver disk som sedan
forberedde den. For 15 ar sedan tillkom
expresskassorna som med tiden ocksa

har utvecklats och kompletterats med
en mobilapp. Expresskassorna har
mojliggjort kop i storre volymer och
nya kundresor, dar mat kan férbestallas
i appen for upphamtning, hemleverans
eller bilservering.

Sjalvbetjaning genom tiderna - en tillbakablick

Systembolagets utvecklir
fran bestallning over disk, till sjalvplock i
butik och sedan sjalvutcheckning

kort samt bestallning via internet
infordes. Ar 2021 blev hemleverans
tillganglig i hela landet. Fran 2023
sjalvbetjaningsbutiken dar kunderna  har Systembolaget med framgang
sjalva fick plocka varor fran hyllorna.  testat sjalvutcheckning som nu fort-
1999 var digitaliseringen ett faktum
och betalning via betal- och kredit-

1955 6ppnade Systembolaget
sin forsta butik med forsaljning
over disk. 1991 testades den forsta

satter att etableras i butikerna.

** Plats: Vetlanda; Deponent: Systembolaget / Systembolaget AB; Motiv-ID: DA-2015-065346-SYS000364
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Fran sjalvservice till service

For att sjalvbetjaning ska fungera
optimalt behdver butiken eller
handlaren sakerstalla att tekniken
anpassas till det egna konceptet
och verksamheten. Har spelar butiks-
personalen en central roll, dels for
att hjalpa kunderna att ta till sig ny
teknik och kanske framfor allt for att
kunna erbjuda dem en battre service-
upplevelse. Sjalvbetjaning minskar
darmed inte personalens betydelse,
utan férandrar den.

Nar fler moment i kdpprocessen digi-
taliseras frigors tid fran kassaarbete
till mer rorliga och serviceinriktade
uppgifter. Det manskliga motet blir
darmed butikens tydligaste mervarde
— och service handelns viktigaste
konkurrensférdel gentemot e-handeln.
Den nya rollen starker bade kund-
upplevelsen och personalens
mojligheter att paverka den.

"Vi har serveringsvardar
som ser till att kunderna har
det bra och trivs. Manga kunder
har specialbehov, sasom preferenser
och allergier, dar finns det utvecklings-
potential fér oss att arbeta mer
med specialiserade roller.”

| dagligvaruhandeln kan

det se annorlunda ut.

Flera butikskoncept tar

form dar maten och

motet star i centrum.

Fler butiker, sdsom

Hemkop, satsar pa lokala
bistros och varm mat tillagad

pa plats, vilket innebar att perso-
nalen i butiken tar en storre roll i

kundupplevelsen.

Med sjalvbetjaning blir personalens
roll mindre fokuserad pa kassa och
betalning, och mer inriktad pa varde-
skapande service. Samtidigt stalls
hogre krav pa att kunna anpassa
servicen efter olika kundgrupper — dar
vissa efterfragar snabbhet och sjalv-

"Vi tittar pa att infora
mobila kassor ute pa golvet,
sa att utcheckning kan goéras direkt
vid exempelvis skoavdelningen efter att

l6parspecialiserad personal hjalpt
kunden. Pa sa satt kan personalen
ge service genom hela képresan.”

Lovisa Gustafsson,
Produktagare,
Stadium

"Nar medarbetarna
inte ar lasta vid kassan
kan de arbeta mer flexibelt,
vara ute pa golvet och hjalpa
kunderna pa ett mer aktivt och
vardeskapande satt.”

Elin Anvedal Jornevi,
Country Payment and
Checkout Leader,

standighet, medan andra varde- IKEA

Henrik Jacobsson,
Head of Business
Development and Strategy,
MAX Burgers

pa ratt satt blir

satter stod och bekraftelse
i kdpprocessen. Nar sjalv-
betjaning anvands

det mer an bara
sjalvservice for
kunderna, det
bidrar i stallet
till mer service.

Tips till handlare
som implementerar
sjalvbetjaning

1. Vilken typ av sjalvbetjaning

passar for er?

Undersdk den egna
verksamhetens mojligheter
och utmaningar. Det finns
ingen “one size fits all” nar
det kommer till att infora
sjalvbetjaning.

. Lyft fram personalen

Lat personalen kliva fram.
Det manskliga métet ar
centralt for en stark kund-
upplevelse och dppnar for
service som kan goéra skillnad.

. Gor det latt

For vissa kunder ar sjalv-
utcheckning férenat med
osakerhet. Gor det enkelt
for kunderna att testa och
utforska nya l&sningar
med hjalp av personalen.

Personalens betydelse
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Fran kassa till kundmote: sa forandras
butikens viktigaste roll

Sjalvbetjaning forknippas ofta med
farhagor om minskad bemanning
och farre sociala méten mellan
konsumenter och butikspersonal.
For att undersoka hur detta ser ut ur
ett arbetsmarknads- och arbetsmiljo-
perspektiv har vi talat med med
Handels. Handels ar fackférbundet
for anstallda inom handeln och har
lang erfarenhet av att arbeta for
battre villkor i butiker och pa lager.

Vi har intervjuat Sofia Larm,
arbetsmiljoombudsman, och Martin
Rosenstréom, utredare och bransch-
analytiker pa Handels. De ar 6ver-
gripande positiva till utvecklingen av
sjalvbetjaningslésningar och vill sla hal
pa myten om att ny teknik automatiskt
leder till personalneddragningar.

“Tvartom visar SCB:s yrkesstatistik
att det totala antalet butiksséljare i
handeln har 6kat de senaste aren”,
sager Rosenstrom.

| de flesta fall handlar sjalvbetjaning
om att frigdra personal fran kassan

till forman foér butiksgolvet. Detta gor
att personalens tid kan anvandas mer
effektivt och starker deras mojligheter
att ge kunderna service, nagot som
ar avgorande i den fysiska butiken,
menar Larm.

Okad automatise-

ring gor det ocksa
mojligt fér butikerna
att erbjuda personalen
nya och mer speciali-
serade roller. Dessutom

ar dagens konsumenter
betydligt mer informerade nar de
kommer till butiken an de var tidigare
och service ar butikens konkurrens-
foérdel gentemot e-handeln. Darfér ar
kompetensutveckling och specialiserade
roller nagot som lockar till sig duktig
personal och lyfter kundupplevelsen,

menar Rosenstrom. | dagligvaru-

handeln kan det exempelvis . .
"Vi har inte

N EIEREIEERN EE]
— i stallet har de fatt mer varierade
arbetsuppgifter, som att arbeta i
ratter, tillagningssatt eller sjalvutcheckningshagen eller ute
allergener. Rosenstrom pa butiksgolvet.”

handla om att anstalla ut-
bildade kockar som hjalper
kunderna med tips pa

namner ocksa att det finns

dagligvarubutiker dar ut- Anna Forsang,
Affarsproduktagare,

gaende livsmedel tas tillvara Willys

och serveras i en restaurang
kopplad till butiken.

Personalens betydelse

Handels

| sallankdpsvaruhandeln
kan nya kompetenser
bidra till att mota ett
okat fokus pa hallbar-
het och cirkularitet.
Kompetens inom
exempelvis hallbarhet,
reparation och andra-
handsprissattning kan
bli ett vardefullt service-
tillagg for konsumenter och
starka butikens erbjudande.
Ett exempel ar Asket, som erbjuder
fria reparationer av sina plagg, och
H&M som i utvalda butiker har en
avdelning for "Pre-Loved"-plagg.

Rosenstrom menar att personalens
arbete blir mer omvaxlande och roligt
nar de inte ar lasta till kassan, och att
detta har férandrat yrket i grunden.

"Att jobba i butik ar inte samma sak nu
som det var for nagra ar sedan och vi
ser att allt fler hogutbildade soker sig
till handeln”, sager Rosenstrom.
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% jamfért med Bade Rosenstrém och Larm menar
kS 2022°¢ emellertid att en lyckad implementering
(&%s Nar personalen har mer tid ute pa av sjalvbetjaning kraver tydliga mal och

ke (ssyi 2012

butiksgolvet lar de ocksa kanna
kunderna. Som butikschef kan man
utveckla och lokalanpassa butiken
genom att lyssna pa personalens idéer.
Larm menar att ett "bottom-up-arbets-
satt’, dar chefer tar tillvara personalens
tankar om forbattringar, ar avgdrande
for att na butikens fulla
potential. Hon menar
ocksa att det ar centralt
att butikschefen har

en genomtankt plan for hur man ska
na dit. Det racker inte att bara infora
tekniken och hoppas att personalen
forstar den. Tydliga instruktioner,
rutiner och utbildningar ar avgorande
for ett bra resultat. Personalen maste
ocksa fa tycka till, testa och finjustera
arbetssatten for att de ska fungera i
vardagen. Nar sjalvbetjaning infors pa
ratt satt okar trivsel och engagemang,
medan bristande stdd ofta leder till

"Framat
SelisEr v B e mandat att géra forand- frustration — bade bland kunder
pa utbildning: jobbar man ringar och vagar prova och personal.
till exempel i delikatessdisken nya losningar. | de stora
ska man vara expert dar.” butikskedjorna har de Samtidigt ar det viktigt att undvika

Nathalie Davidsson,
Processpecialist,

Hemkop

"Vi har
utbildningsmaterial

enskilda butikscheferna
inte alltid mandat att
ta egna initiativ eller
genomfdra férandringar
de tror pa, aven om det ar
de som kanner sina kunder
bast. Ingen butik ar den andra

ensamarbete i butik, aven om kunderna
kan checka ut genom sjalvbetjaningen,
poangterar Larm och Rosenstrom.

“Man ska inte vara ensam, da upp-
star en 6kad kansla av otrygghet for
personalen”, sager Larm.

Personalens betydelse

med bilder som visar hur man lik och nar personalen far mer
ska sta och rora sig i sjalvutchecknings- tid med kunden finns det god Inte minst behodver kollegor finnas
omradet. Personalen uppskattar det potential for att gora lokal- nara till hands vid avstamningar
och tar till sig informationen snabbt.” anpassningar gallande utbud eftersom konflikter da latt kan uppsta.
och butiksutformning. Man bér ocksa undvika att lata samma
medarbetare sta for mycket vid sjalv-

Jannyke Juhnell-Bengtsson,
butikschef pa en
Systembolaget-butik
i Stockholm

betjaningen. Genom att rotera per-

sonalen minskar belastningen och
arbetsmiljon férbattras.
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Sjalvutcheckning —

inte en isolerad funktion

Sjalvutcheckning har pa kort tid

blivit en sjalvklar del av den fysiska
butiken, saval i dagligvaruhandeln som
i sallankdpsvaruhandeln. Den upplevs
oftast som snabb och smidig for kon-
sumenten, samtidigt som upp till fyra
sjalvutcheckningskassor kan ersatta en
bemannad kassa och darmed minska
behovet av yta och lata personalen
fokusera pa annat.

Samtidigt ar det uppenbart att sjalv-
utcheckning inte ar en “plug-and-play”-
l6sning. For att fungera val behdver det
utformas utifran butikens forutsattningar
och anpassas efter koncept och butiks-
strategi, malgrupp och butiksyta.

| observationsstudien fran 2025 ars
rapport “Ar du medlem?” noterades
exempelvis att det kravdes manga klick
pa skarmen i sjalvutcheckningskassan
for att checka ut aven vid kop av ett fatal
varor. Nagot som skulle géra upplevel-
sen snabbare och smidigare upplevdes
da tvartom som att det tog langre tid.
Manga av de l&sningar som anvands i
dag har ocksa sitt ursprung i aldre kassa-
system, som i forsta hand har utvecklats
fér bemannad utcheckning snarare an
for en smidig sjalvbetjaningsupplevelse.

"Kunder
lamnar képet om de
behover hjalp och ingen

personal finns tillganglig.”

Nina Borgstrom, Senior
Vice President Sales and
Store Operation,
Kicks

Ett daligt utformat
sjalvutchecknings-
system skapar inte bara
irritation hos kunden utan

leder till konkreta konsekven-
ser som avbrutna kép och okat

svinn, visar en studie fran ECR Retail
Loss Group’. Ofta handlar det dock
inte om att systemen i sig ar bristfalliga,
utan om att de ar daligt anpassade

till butikens format och verksamhet.
Studien pekar pa att nar frustration
orsakad av en oflexibel och kranglig
butiksdesign uppstar tenderar vissa
kunder att rationalisera sma gen-
vagar, exempelvis att inte skanna
sina varor pa ett korrekt satt.

Den risken Okar ytterligare

om kunden dessutom ar

stressad.

Nar processen upp-

levs som langsam eller

kranglig férsamras ocksa
helhetsintrycket av buti-

ken, oavsett hur val resten

av kopresan har fungerat.

Har satts den fysiska butiken i
direkt relation till e-handeln, dar
kder saknas och utcheckningen
ofta ar mer friktionsfri.

7 ECR Retail Loss, Self-Checkout Loss: Three
Ways to Rethink SCO Design, november 2020

"Butiken och
checkoutlésningarna m

vara designade sa att kunden
kan vara ‘tjenis’ med personalen
en dag och inte alls en annan.”

Att utga fran en tankt genomsnitts-
kund nar man utformar sjalvutcheck-
ningsmiljon ar svart. | stallet behdver
sjalvutcheckningen fungera fér olika
kdpsituationer och for allt fran den
stressade vardagskunden till den
ovana eller osakra.

Bade butikens utformning och sjalv-
utcheckningsomrade behdver anpassas
efter verksamhetens karaktar. En lagpris-
butik med hég kundgenomstromning
och manga smakop staller andra krav
pa utformning an en mer service- eller
premiuminriktad butik, dar trygghet,
tempo och bemdtande kan
vaga tyngre an maximal
flodesoptimering. Trots
aste detta ar sjalvutcheck-
ningsloésningar i dag ofta
relativt standardiserade,
aven i verksamheter dar
kundernas behov och

Rasmus Svardby, Systemspecialist

- Digital Technical Lea
Reitan Convenience

"Sjalvutcheckning
kraver att personal finns i
hagen — annars férsamras

kundupplevelsen.”

Tobias Sakket,
Chef Betalningar,
Coop

d, foérvantningar skiljer sig.

Studien fran ECR Retail
Loss visar ocksa att sjalv-
utcheckningshagen ofta inte

ar designad utifran butikens floden,
utan snarare placerad dar den rakar
fa plats. Detta skapar osakerhet hos
kunderna och leder till storningar i
flodet. Samtidigt finns en utbredd miss-
uppfattning om att sjalvutchecknings-
omradet kraver farre medarbetare, trots
att personalens narvaro ofta ar minst
lika viktig, och i manga fall viktigare,
an vid traditionella kassor. For att ge
personalen ratt forutsattningar kravs
en genomtankt design dar siktlinjer,
rorelsemonster och narvaro ar inte-
grerade i lésningen.

Butiksdesign

Sjalvutcheckningshagen kan ocksa
utformas med olika grad av kontroll
och dppenhet. Vissa butiker valjer en
mer kontrollerande design med kame-
ror, grindar och tydliga avgransningar,
medan andra stravar efter en mer
oppen miljo.

Sammantaget ar designen av sjalv-
utcheckningshagen, det vill saga dess
placering, utformning samt de system
som anvands, ett strategiskt vagval
snarare an en teknisk detalj. Det finns
ingen losning som ar optimal for alla
verksamheter. Framgangen ligger i
stallet i att utga fran butikens koncept
och kundfléden, ochi att [Gpande
justera designen for att minska friktion,
starka kundupplevelsen och ge per-
sonalen mojlighet att stotta kunden

i ratt dgonblick. Pa nasta sida delar
ICA-handlaren Fredrik Rister och Johan
Anlberg, Service Manager for Store &
DC pa Clas Ohlson, sina perspektiv pa
just sjalvutcheckningsdesign.
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Lat strategin designa butiken

Ska utcheckningen framst optimera
kundflédet eller fungera som en for-
langning av butikens serviceerbjudande?
Valet av sjalvutcheckningsloésning ar i
grunden strategiskt. Konkreta erfaren-
heter fran ICA Maxi Lindhagen och Clas
Ohlson visar hur detta val paverkar hur
sjalvutcheckningsytan faktiskt utformas.

Pa ICA Maxi Lindhagen har fokus
legat pa att skapa ett tydligt och
kontrollerat avslut pa kdpet i en miljo
med hog kundgenomstromning och
manga aterkommande vardagskunder.
Under hosten 2025 byggdes sjalv-
utcheckningsytan om och komplette-
rades med grindar aven vid entrén till
zonen. Detta tydliggor nar kdpet ar
avslutat och minskar risken for miss-
férstand, nagot som tidigare bidrog
till bade osakerhet och svinn. Zon-
losningen ar anpassad for ett kundflode
dar tempo och tydlighet vager tungt.
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"Att ldmna skannern redan

vid entrén till zonen skapar

ett mentalt slut pa kopre-

san och minskar utrymmet

att hdvda att man ‘inte har
handlat klart™, sager Fredrik
Rister, ICA-handlare pa ICA Maxi
Lindhagen.

Clas Ohlson har i dagslaget
ingen sjalvbetjaning men planerar
att utveckla och utgar da fran en
annan strategi an ICA Maxi Lindhagen.
Pa Clas Ohlson ar service och rad-
givning centrala delar av affaren, sam-
tidigt som kundflodet varierar kraftigt
over aret. Under sasongstoppar som
skolstart och jul uppstar snabbt langa
koder vid kassan, vilket riskerar

V@(@ ’ /Q&O att bromsa bade flode och
'\(J@ ’5(90 konvertering. Under lugnare
f ? perioder star samma kassor
> delvis outnyttjade. For Clas

3

S

.
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Ohlson skulle darfor sjalv-
utcheckning i forsta hand
handla om att jamna ut
flodet och samtidigt fa ut
mer personal pa golvet dar
det viktiga kundmotet sker.

“Malet ar inte att minska personal-

styrkan, utan att anvanda den smartare
— sa att fler medarbetare kan vara syn-
liga och tillgangliga pa butiksgolvet”,
sager Johan Ahlberg, Service Manager
for Store & DC pa Clas Ohlson.

Mot den bakgrunden skulle personal-
mobilen, en mobil enhet som butiks-
personalen kan anvanda for att bade
hjalpa kunden och ta betalt, vara ett
naturligt nasta steg. Med hjalp av den
kan kopet avslutas vid en servicestation
ute i butiken, i direkt anslutning till
kundmotet.

“Vi utforskar framforallt mojligheten
att satsa pa personalmobiler eftersom
detta kommer mdéjliggora for per-
sonalen att hjalpa till pa ett nytt satt”,
fortsatter Ahlberg.

Anvandningen av personalmobiler
skulle starka servicen och minska
trycket pa kassalinjen, sarskilt nar det
ar rusningstid. Samtidigt skulle det
medféra nya utmaningar. Clas Ohlsons
butiker ar ofta komplexa, med flera
ingangar och ibland flera vaningsplan.
| vissa butiker passerar kunden varor
aven efter kassorna. Har diskuteras
darfér kompletterande atgarder,

som att personalen foljer kunden till
utgangen, att bemanna utgangen av
butiken eller att installera grindar dar
betalningen verifieras innan kunden
lamnar butiken.

Skillnaderna mellan ICA Maxi
Lindhagens och Clas Ohlsons
respektive verksamheter illustrerar

en gemensam insikt: sjalvutcheck-
ningshagen kan inte utformas for en
tankt genomsnittskund. Samma kund
kan vara stressad en dag och nyfiken
en annan och olika butikskoncept
staller olika krav pa tempo, kontroll
och bemotande. Dessutom behover
designen anpassas efter butikens
sortiment och typ av verksamhet.
Anda 3r manga sjalvutchecknings-
dsningar i dag relativt standardiserade.

Erfarenheterna fran ICA Maxi Lindhagen,
i kombination med Clas Ohlsons tankar
kring implementering av sjalvbetjaning,
visar att framgangen ligger i att anpassa
sjalvutcheckningen efter kundtyp,
kdpsituation och serviceambition.

¥

Butiksdesign

3 fragor att stalla
innan sjalvbetjaning
infors

1. Var skapar personalen
mest varde i butiken?
Vid en fast kassa, i en
sarskild service-zon eller
ute pa golvet?

2. Var och nér avslutas kopet?
Ligger kassan sist i flodet,
eller passerar kunden varor
efter betalning?

3. Vilken roll ska sjalv-
utcheckningen spela i
butikens helhetsstrategi?
Ska den framst avlasta
kassalinjen, starka service-
erbjudandet eller fungera olika
beroende pa tid och situation?
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Mobila butikskoncept sanker
troskeln for etablering

Teknikutveckling och sjalvbetjaning
ger mojligheter till nya typer av butiker.
Ett exempel ar sma och obemannade

butiker, vilka framforallt pa landsbygden

och pa platser med stora sasongsfléden
paverkar hur man som handlare kan
tanka och planera framtidens butiks-
utbud.

Container- och modulbutiker

byggs fardigt i férvag, pa annan plats,
satts upp snabbt och kan flyttas eller
férandras utan storre kostnader.
Handlaren slipper darmed langa
hyresavtal och dyra ombyggnationer.
Bade ICA och Coop har testat sma
satellitbutiker pa platser dar kunder
annars har langt till en vanlig butik.
Skistar anvander containrar pa sina
skidanlaggningar for att salja skid-
akningsartiklar och fika ute i backen.
P& sommaren flyttas containrarna
och anpassas for att i stallet anvandas
vid vandrings- och cykellederna.

| Danmark har man nyligen éppnat
dérrarna for en ny typ av butik och
anvander bussar som byggs om till
mobila, obemannade dagligvaru-
butiker som kor ut till kundené.

Andel av konsumenterna
som har testat obemannade
butiker eller hybridbutik
senaste aret

Bas: Samtliga konsumenter, 18-79 ar

== Helt obemannad butik eller hybridbutik

"Vi férvantar oss
en rorelse bort fran traditionell
e-handel. Det ar ‘for langsamt’ att
fa varan imorgon — kunden vill ha

Dessa modulara butikstyper
den nu. Da blir platsjakt viktigare an

prisjakt. Har butiken varan i lager
och man kan hamta den direkt,
da vinner man."

ar sarskilt val lampade for
obemannad handel efter-
som de levereras driftklara.
Obemannade enheter blir
inte bara ett nytt butikskon- Henrik Carlsson, CIO,

cept, utan en strategisk test- Reitan Convenience

plattform dar nya format kan
lanseras och utvarderas snabbt med
sma medel. Pa rundabordssamtalet
beskrev Reitan, som ager Pressbyran
och 7-Eleven, att de tror pa konceptet
och har testat obemannade butiker pa
bland annat festivalomraden, men att
de inte har satsat fullt ut annu.

8 Far & Wide, Denmark Repurposes Old Buses as
Mobile Grocery Stores for the Elderly, januari 2026
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Sammantaget pekar dessa losningar
pa att vi ror oss mot ett nytt satt att
tanka nar det galler butiksetableringar;
butiken behover inte alltid finnas pa
en bestamd plats, utan kan anpassas
efter kundernas vardag och behov.
Tekniken bakom obemannade och
moduldra format gor det mojligt att
etablera narvaro dar det tidigare varit
for opraktiskt eller for kostsamt.
Exempel ar glesbygd, sasongsplatser
och tillfalliga floden, sasom pa
sommarorter eller vid konserter.

"Containerbutiken
passar perfekt for sasongs-
styrda verksamheter — den kan
vara korvkiosk pa vintern och bli
glasskiosk pa sommaren.”

Anders Aspgard,
Head of Skistarshop,
Skistar

"Vi har tidigare
byggt butiker pa plats pa
festivalomraden men det
kraver mycket — exempelvis
en fysisk kassa. Nu kikar vi pa
mobila butiker.”

Rasmus Svardby,
Systemspecialist,
Reitan Convenience

@ "~

Butiksdesign

Samma logik borjar nu aven diskuteras
inom andra, mer reglerade delar av
handeln, daribland apoteksbranschen.

Varje apotek maste idag ha en farmaceut.
| dagslaget ar detta en bristkompetens,

vilket forsvarar etablering av apotek
inte minst pa landsbygden. | ett samtal
med John Helmér, Business owner pa
Apoteket, berattar han att ett satt att
tillgangliggdra apotek i glesbebyggda
omraden skulle kunna vara att etablera
mindre satellitbutiker, som delvis
bemannas av farmaceuter digitalt pa
distans. For att detta ska bli verklighet
kravs losningar pa de regulatoriska
fragorna, men modellen skulle pa

sikt mojliggora ett battre utnyttjande
av farmaceuternas kompetens och
oka tillgangligheten for fler. Mer om

detta finns att lasa i caseintervjun med
Apoteket pa sida 42.
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Fran utcheckning

en framtid dar man checkar

H H - in i stallet for att checka ut.
tlll lnCheCknlng Om incheckning sker nar kunden

| takt med att butiksupplevelsen
digitaliseras okar méjligheterna att
félja och interagera med kunderna
digitalt. H&M ar ett av foretagen som
har experimenterat med tekniken.
Johan Movin beskriver en framtid dar
kunderna checkar in i butiken snarare
an checkar ut. Peter Porling, techno-
logy & product leader pa Max Burgers,
berattar om hur restaurangbranschen
ligger fore handeln. Max Burgers gjorde
férandringen fran utcheckning till
incheckning for manga ar sedan, dar
hela bestallningen genomfordes av
kunden sjalv in en digital kiosk eller
app. Detta tog bort onddiga moment
och effektiviserade restaurangerna
vasentligt. John Helmér, Business
owner pa Apoteket, menar att man
har liknande planer dar, men utifran en
annan vinkel. Han menar att det skulle
ga mycket fortare att, till exempel,
hamta ut recept om kunderna ar in-
checkade nar de moéter farmaceuten.

gar in i butiken sa kan vi anpassa
képresan efter det och fa den mer
personligt, vilket ocksa leder till
en snabbare checkout.”

Aven om mycket av
Johan Movin, Head of Tech

- . N Program Management,
sin linda ar manga foretag HEM

tekniken fortfarande ar i

intresserade av att rdra sig
mot incheckning. En incheckad
(identifierad) kund mojliggér data-
insamling fran kundresans borjan,
och i sin tur mer individanpassad

kommunikation och erbjudanden.

Amerikanska Starbucks ar ett foretag
som visar pa mojligheterna. Starbucks
erbjuder kunderna personaliserade Al-
baserade produktrekommendationer
som anpassas beroende pa tidigare
képmonster och tid pa dagen.

Sjalvutcheckning
| en verksamhet med
ett sarskilt uppdrag

Systembolaget

Ar 2021 borjade Systembolagets resa

mot sjalvutcheckning. Sedan dess har
utvecklingen gatt framat i hog takt och i
dagslaget finns det 54 butiker som erbjuder
sjalvutcheckning, de flesta belagna i storre
stader. Vi har pratat med Kristina Andrén,
som i rollen som verksamhetsutvecklare
arbetar med utveckling kopplad till

kassa- och betallésningar och bland
annat projektleder Systembolagets

arbete med sjalvutcheckning.
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Att testa sig fram till
nya kassaldsningar
— ett framgangsrecept

Systembolagets uppdrag ar att med ensam-
ratt, ansvar och god service salja alkohol-
drycker samt informera om alkoholens
skadeverkningar. Uppdraget genomsyrar hela
verksamheten och implementeringen av
sjalvutcheckning foregicks av en noggrann
utvardering eftersom det var den storsta for-
andring som genomforts i kassalinjen sedan

over disk-betjaningen ersattes av vanliga kassor.

Nar idén om sjalvutcheckning aktualiserades,
menar Kristina att den instinktiva kanslan var
att det inte var sjalvklart att det skulle fungera.
Det var dock baserat pa hur de sag att annan
handel arbetat. En avgorande insikt var att
Systembolaget forstod att de behévde ta fram
arbetssattet i sjalvutcheckningen pa sitt satt.

Det viktigaste i testet for Systembolaget var
att sakerstalla att de pa ett likvardigt satt som
i vanliga kassor kunde leverera pa sina for-
saljningsregler. Hur kunder och medarbetare
mottog sjalvutcheckning var ocksa centralt.
Testet genomfordes i tva butiker belagna i
citylagen med relativt stort kundtryck och
laga snittkop. Systembolaget inledde
testet med fyra kassor per kassa-
hage, men nar testet utokades

med ytterligare en butik

utokades aven antalet kassor

till fem, sex och atta per

kassahage. Slutsatsen blev ‘
att fem till sex kassor gav den
basta balansen mellan effektivitet
och god service. Med det antalet
kassor var det ocksa motiverat -
att ta bort de tva vanliga bemannade

kassor som motsvarade den yta som

en kassahage tar.

Ett uppskattat kundmote

Sjalvutcheckningen har haft en positiv
paverkan pa kundupplevelsen och manga
kunder uppskattar valmojligheten med
sjalvbetjaning. Enligt Kristina uppskattas
utcheckningen av manga olika kundgrupper
och anvands brett dver aldrarna. En grupp
som overraskar ar de aldre kunderna. Dessa
uppskattar att sjalvbetjaningskassorna mojlig-
gor ett lugnare tempo och att de kan fa hjalp
under tiden, utan att kanna sig stressade av
kon bakom. En del aldre har ocksa uppgett
att de har vagat testa sjalvutcheckningen tack
vare att de fatt hjalp av kassavarden och pa sa
satt aven vagat sig fram till sjalvutcheckningen
i andra typer av butiker.

"Med hjalp av
sjalvutcheckning har
vi kunnat frigéra tid som vi
sedan kan aterinvestera pa
— andra satt, som till exempel
i kundmotet.”

Kristina Andrén,
Systembolaget

.00
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Nar medarbetarna far sta i
centrum lyfts servicenivan

| Systembolagets butiker har medarbetarna
ett roterande schema dar strategin ar att
alla butiksanstallda ska kunna utféra samtliga
arbetsuppgifter, till exempel, radgivning,
plocka upp varor och arbeta i kassan. | och
med inférandet av sjalvbetjaning har med-
arbetarna fatt ytterligare ett arbetsmoment

i sin rotation. Flera medarbetare liknar det
vid att agera hovmastare, med en kombina-
tion av ansvar som kassavard och kundvard.
Till skillnad fran nar medarbetaren sitter i

en vanlig kassa sa kan de rora sig fritt i
sjalvutcheckningshagen. Detta skapar nya
interaktionsmojligheter for kunderna da med-
arbetaren inte fokuserar pa att skanna varor.
Alla kundmoten ar unika, vissa kunder vill vara
i sin egen bubbla, andra vill vara mer sociala,
i sjalvutcheckningen finns utrymme fér bada.

| sjalvutcheckningen galler det i forsta

hand att medarbetaren kanner sig trygg i

att sakerstalla uppdraget och att méta kund.
Kristina beskriver att sjalvutcheckningen

blivit en ny plats for medarbetarna att briljera.
Flera medarbetare upplever att de far storre
utlopp for sin personlighet och kan skamta
och skoja med kunderna, och att de dessutom
kan interagera med flera kunder samtidigt,
vilket ofta skapar en trevlig stamning.



Ratt losning for ratt verksamhet

Oavsett vilken bransch ett foretag verkar
inom, tycker Kristina att det ar viktigt att
identifiera vilken teknisk l&sning som passar
verksamhetens specifika behov. Nar System-
bolaget inférde sjalvutcheckning var syftet inte
i forsta hand att effektivisera, utan att hitta
satt att mota kundens nya behov, och folja
med i den utveckling som skedde i andra

branscher. Genom att géra imple-
menteringen och ta fram arbetssatt
som matchade Systembolagets
uppdrag kunde det ge fler
goda effekter. Tid som annars
gick at till att bemanna en

kassa kunde frigoras, vilket i

sin tur har mojliggjort ater-

Vad galler utveckling kopplad till kassalinjen
kommer Systembolagets fortsatt att fokusera
pa att rulla ut sjalvutcheckning i de butiker i
landet dar kundtrycket motiverar det. Malet
ar att fortsatta jobba med att skapa en battre
och smidigare butiksupplevelse for kunderna
och minska kobildning i butikerna vid de

tidpunkter da det ar
hogt tryck.

"Vivill att vara

butiksmedarbetare ska
ha varierande arbetsuppgifter
dar alla ska kunna utféra alla arbets-
uppgifter. Det ar viktigt for driften,
for arbetsrotationen och ergonomin.

Vissa delar ar mer sociala och andra

investeringar i andra delar

av verksamheten. System-
bolaget 6vervagde aven att
testa handskanner, men gjorde
bland annat bedémningen att
efterfragan inte motiverade en
investering i den typen av hardvara.

ar mer administrativa.”

Kristina Andrén,
Systembolaget

Om Systembolagets samhallsuppdrag

Systembolaget AB ar ett statligt agt
bolag som innehar ensamratten for
detaljhandel med alkoholhaltiga
drycker 6ver 3,5 procent alkohol.

Systembolagets syfte ar att begransa
alkoholens skador dels genom att
privata vinstintressen i samband med
detaljhandel utesluts, dels genom
begransning av tillgangligheten.

Systembolagets uppdrag ar att med
ansvar och god service salja 6|, vin,

sprit och andra alkoholhaltiga drycker
och att informera om alkoholens skade-
verkningar. Systembolaget ska aven
bedriva sin verksamhet pa ett effektivt
satt och agera varumarkesneutralt.

Samhallsuppdraget innebar att verksam-
heten ser annorlunda ut jamfért med
andra foretag. Eftersom Systembolaget
aldrig marknadsfor sina varor och heller
aldrig forsoker fa kunder att kopa mer
an de har tankt sig laggs storre fokus pa
information och service.
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Nar det flyter — och nar det skaver

"Det gick snabbt och smidigt.”
Kvinna, 30-49 ar

"Glad, trevlig och hjalpsam
personal. Kinns som hemma.”
Kvinna, 50-64 ar

“Jatteduktig personal som
gick above and beyond for att
hjalpa mig hitta sista plagget
de hade i lager.”

Kvinna, 30-49 ar

Oavsett om det handlar om
dagligvaror eller sadllankdpsvaror

har kunderna en tydlig gemensam
uppfattning om vad som kdnnetecknar
en bra képupplevelse: det ska fungera,
ga snabbt och vara friktionsfritt.

Nar upplevelsen flyter beskrivs den ofta
med formuleringar som “Det fungerade
utan krangel” och “Det gick snabbt
och smidigt”. Att allt flyter pa ar med
andra ord en hygienfaktor — nagot
som kunden férvantar sig och sallan
reflekterar éver, men vars franvaro
snabbt leder till missndje.

Negatik9
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“Det fungerade utan krangel.”
Man, 18-29 ar

“Du som brukar gilla skjortor med
fargglada knappar, har du sett den
har som vi fick in igar?”

Man, 50-64 ar

Det som lyfter upplevelsen fran god-
kand till utmarkt ar ofta det som sker
utéver det forvantade. | bade dagligvaru-
och sallanképsvaruhandeln handlar det
i hdg grad om bemotande och kanslan
av att bli sedd. Gemensamt for dessa
upplevelser ar att personalen visar att de
bryr sig och anstranger sig for kunden,
samtidigt som képprocessen i Ovrigt
upplevs som smidig och friktionsfri.
Det kan vara sa enkelt som ett vanligt
bemotande eller en valkomnande

och trygg butiksmiljo, men ocksa

att personalen gor det lilla extra —
exempelvis genom att lagga tid pa

att hitta en sarskild vara eller genom
att erbjuda mer skraddarsydd service.
Rekommendationer som kombinerar
datainsikter med personalens relation
till kunden uppskattas sarskilt, jamfort
med rekommendationer som enbart
baseras pa data.

"Langa kéer, manniskor som
trangs, otrevlig personal.”
Kvinna, 30-49 ar

“Lang ko6 och ingen

Bas: personal i sikte.”
Konsument- A
undersokning Man, 18-29 ar
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Den negativa kundupplevelsen

ar i manga fall spegelbilden av den
positiva. Koer, trangsel och brist pa
bemanning skapar irritation och stress.
Att kédnna sig osynlig, omstandlig eller
misstankliggjord far kunder att kanna
sig otrygga. Sarskilt avstamnings-
processen framstar som ett kansligt
moment, dar bristfalliga rutiner eller
otydlig kommunikation fran persona-
lens sida kan fa kunder att kanna sig
som potentiella fuskare. Detta under-
stryker vikten av att personalen har val
fungerande rutiner och kan hantera
avstamningar pa ett professionellt
och foértroendeskapande satt.

“"Hennes ointresse
av mig som kund.”
Kvinna, 50-64 ar

“Strul med betalningen,
rorigt och stokigt.”
Man, 30-49 ar

“De gjorde kontrollen fyra ganger.
Fick mig att kdnna mig som en tjuv.”
Kvinna, 30-49 ar

Sjalvbetjaning mojliggor
battre service i
apoteksbranschen

Apoteket

For Apoteket ar innovation en
viktig ambition, dar nya innovativa
lésningar forenklar medarbetarnas

vardag samtidigt som de skapar
kundvéarde och konkurrensfordelar.
Vi har pratat med John Helmér,
Business owner pa Apoteket.
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En utvecklingsresa
mot 6kad tillganglighet

Apoteket arbetar standigt med innovation
och att utveckla sitt erbjudande i samtliga
forsaljningskanaler. Ett exempel pa inno-
vation hos Apoteket ar utlamningsboxarna i
de fysiska butikerna dar kunderna kan hamta
sina e-handelspaket, nagot som uppskattas av
kunderna for sin smidighet. Samtidigt som det
uppfattas som enkelt for kunderna under-
lattar det for butikspersonalen som i stallet
kan fokusera mer pa radgivning for de kunder
som behover det. | dagslaget ar boxarna, av
regulatoriska skal, placerade inne i apoteken,
men en férhoppning ar att de i framtiden kan
bli tillgangliga aven utanfor ordinarie Oppet-
tider for annu battre tillganglighet.

Det rader idag brist pa farmaceuter i Sverige.
Detta gor att branschen som helhet for en
dialog med regulatoriska instanser om att
delvis kunna bemanna med farmaceuter pa
distans. Idag ar det krav pa att apotek har far-
maceuter pa plats i sina butiker, vilket ar ut-
manande pa orter med samre tillgang till just
denna typ av kompetens. Om dessa butiker i
stallet hade kunnat erbjuda farmaceuter digi-
talt pa distans skulle det méjliggora etablering
pa orter som tidigare inte varit maojlig, och pa
sa vis Oka tillgangligheten av apoteksvaror.

“Farmaceuter ar
en bristkompetens i Sverige

och ovarderliga for var verksamhet.

Apotekspersonal ar en valutbildad
resurs, och vi behover vara den mest
uppskattade arbetsgivaren. Det galler
allt fran att inféra smarta system, till

minskade klick i kassan.”

John Helmér,
Apoteket

Sa frigor Apoteket tid for
service och radgivning i butik

Under de senaste aren har Apoteket fokuserat
pa att effektivisera arbetssattet for personalen
sa att de kan fokusera mer pa service och
radgivning till kund. John menar att all
innovation inte behover vara spektakular.

Att hitta sma férbattringar som reducerar den
administrativa bordan och frigor personalens
tid kan vara vardefullt. Okad sjalvbetjaning

ar en potentiell vag dit, menar John, och
Apoteket undersoker idag hur sjalvbetjaning
pa olika satt kan anvandas for att frigora och
tillvarata personalens kompetens battre. Detta
skapar bade incitament for att trivas som an-
stalld, och battre service till kunderna i butiken.

96%

var néjda med

sattet att handla pa och
betala. Nu tittar Apoteket
pa hur l6sningen kan
anvandas i fler butiker
och i andra popup-

koncept.

Utforskande av nya
losningar for sjalvbetjaning

Under hosten 2025 genomférde ACO en
popup-butik tillsammans med Apoteket.
Syftet med testet var for ACO att testa pa en
ny kanal for att marknadsfora sitt varumarke
och sina produkter, samtidigt som Apoteket
testade Swish nya funktion for sjalvskanning.
Med den kan kunderna anvanda sin Swish-
app for att bade skanna varor och betala for
sitt kop, och aven kvittot far man i appen.
| butiken valde man att helt utesluta
fasta kassor, och kunde darmed
lagga fokus pa att skapa en inspire-
rande miljo som andades ACOs
varumarke med snyggt frontade
varor, istallet for att ge plats for
otympliga kassor.

Utover sjalvbetjaning undersoks
olika digitala l6sningar som kan stétta
personalen i sin radgivande roll. Exempel

pa detta ar att i en mobil enhet ha tillgang
till information via Al-agenter, eller att kunna
ta betalt direkt av kunder pa butiksgolvet i
samband med radgivning.



ningarna pa den fysiska handeln formas
till stor del online med oandligt utbud,

"Min aha-upplevelse
kom strax innan pandemin,
som ocksa forstarkte den. Forvant-

John menar att
konsumenternas
beteende utvecklas
i snabb takt, och

och en uppsjo av betal- och leverans-

alternativ. Det staller nya krav som den
fysiska butiken behdéver méta.”

En stor
kundklubb

Apotekets kundklubb

ar med sina 3,7 miljoner
medlemmar en av Sveriges

storsta kundklubbar och en central

del av foretagets verksamhet. Under de
senaste aren menar John att kundklubben
haft en fantastisk utveckling, och medlem-
marna ar mer ndjda och lojala an genomsnittet.
En nyhet for medlemmarna ar att de nu kan ta
emot digitala kvitton och receptspecifikationer
i Kivras elektroniska brevlada, vilket uppskattas
av kunderna samtidigt som det effektiviserar
arbetet i butik.

John Helmér,
Apoteket

att e-handeln i
mangt och mycket
satter tonen for kun-
dernas forvantningar
pa butiksupplevelsen.
Det galler att hela tiden
vara agil, forsta kundernas
behov och tillgodose dem sa
snabbt och smidigt som mojligt. Sam-
tidigt har Apoteket ett samhallsansvar, dar
krav pa att alla manniskor maste kunna fa
tillgang till hjalp och service kommer forst.

Detta kraver ett bra och tryggt bemétande

samtidigt som innovation och relevans be-
hovs for att locka nya kundgrupper och vara
en attraktiv arbetsgivare pa en konkurrens-
utsatt marknad.

Om apoteksmarknaden i Sverige

Den svenska apoteksmarknaden har ut-
vecklats kraftigt sedan avregleringen 2009.
Marknaden 6ppnades da for konkurrens
och monopolet bréts for det statligt agda
Apoteket. Syftet med detta var bland annat

att oka tillgangligheten, forbattra servicen

och stimulera innovation.®

Apoteket AB ar fortfarande statligt agt vilket
medfér samhallsansvaret att sakerstalla
tillganglighet och kvalitet i hela Sverige.
Idag domineras apoteksmarknaden av
fyra rikstackande kedjor — Apoteket AB,
Apotek Hjartat, Kronans Apotek och Doz
Apotek, som har bade fysiska butiker och
e-handel. Utdver dessa finns tre renodlade
natapotek: Apotea, Apohem och Meds,
samt 46 fristaende apotek.*®

9 Forskningssverige, Dramatisk férdndring av Sveriges apotek, maj 2025
10 Sveriges Apoteksforening, Sveriges Apoteksférening Branschrapport 2025, 2025
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Darfor finns det idag fler
appanvandare i dagligvaruha

Fler kunder har anvant appar i
dagligvaruhandeln an i sallankops-
varuhandeln. Detta galler samtliga
alderskategorier. Skillnaden ar sarskilt
pataglig i den yngsta aldersgruppen dar
hela 38 procent har anvant en butiks-
app i dagligvaruhandeln jamfort med
23 procent i sallankdpsvaruhandeln.

Ett skal ar att vissa sjalvbetjanings-
6sningar inom sallankdpsvaruhandeln
betraktas som klumpiga. En respondent
i undersokningen lyfte problematiken
med att sjalv behdva ta bort fysiska
larm fran klader, vilket upplevdes
stora kopupplevelsen.

“Det &r mer komplicerat nar det inte
handlar om livsmedel, exempelvis nar
varor ar larmade och dessa maste tas
bort.”, sager en konsument.

Teknik

18-29 ar

38%
23%

30-49 ar

28%
19%

Som tidigare beskrivits i rapporten ar
detta nagot som till stora delar kan
hjalpas av de RFID-baserade systemen.
Johan Hagberg ar professor i foretags-
ekonomi pa Handelshogskolan vid
Goteborgs universitet och menar att
aven om detta ar smidigt forutsatter
det en hel logistikprocess i bakgrunden.
Alla produkter maste standardiseras
och taggas till RFID-systemet. For foretag
med manga olika leverantérer och kom-
plexa leverantorskedjor ar detta svart.

Ett annat skal som Hagberg tar upp
ar att flera av sallankdpsvaruhandelns
branscher kraver en mer aktiv for-
saljningsinsats. Kunder som kdper en
TV-apparat eller l6parskor behdver i
regel hjalp av personalen att valja ratt
produkt. Det ar samtidigt troligt att
sjalva betalningsmomentet i allt hogre
grad kommer att automatiseras och
successivt frikopplas fran produkt-
radgivning och férsaljning.

50-64 ar
17%
9%
65+ ar

7%
2%

Andel som har anvant
butikens egen app for
att skanna varor och
genomfoéra kopet

Bas: Samtliga konsumenter, 18-79 ar
@ Dagligvarubutik

@ Ssillankdpsvarubutik
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Fran app till uppl
— butikens nya roll

Konsumenternas
installning till att
ladda ner butiksappar

Bas: Samtliga konsumenter, 18-79 ar

Jag kanner mig otrygg med datadelning

Jag tycker att det tar tid att komma igang

"Kunderna ar apptrotta”, sager Kristina
Andrén, ansvarig for digital drifts- och
verksamhetsutveckling pa System-
bolaget. Nar en tredjedel av konsu-
menterna tycker att de har fébr manga
appar behdver varje butiksapp leverera
ett konkret varde for att fortjana en
plats i telefonen.

Samtidigt pekar forskning pa att kon-
sumenter i allt hdgre grad vardesatter
fysiska och sociala upplevelser i motvikt
till den annars valdigt digitala tillvaron.**
Detta staller nya krav pa den fysiska
handeln, dar butiker behover ta en mer
aktiv roll i att skapa relationsbyggande
kundupplevelser.

Jag upplever inte att det gér nagon nytta

Jag vill inte att det tar minne fran min mobiltelefon

Jag vill inte ha push-notiser som stor

Jag har fér manga appar

Ett satt att gora detta ar att anvanda
butiken som upplevelserum och
arrangera events och kunskaps-
forelasningar, vilket gor den till mer
an en plats for transaktioner. Exempel
pa detta syns hos Adlibris som regel-
bundet bjuder in till stickningsevent,
forfattarsamtal och boksigneringar i
sina butiker, nagot som butiksmed-
arbetarna bekraftar har god effekt pa
kundflédet och intresset for produk-
terna. Aven outdoorféretaget Houdini
arbetar med upplevelsebaserade
aktiviteter genom sina "hangouts’, som
inkluderar skidtestning, klatterkvallar
och vandringshelger. Ytterligare ett
exempel ar skdnhetskedjan LYKO som
regelbundet bjuder in till eventi sina
butiker tillsammans med varumarken
och experter.

% B. Joseph Pine Il och James H. Gilmore,

The Experience Economy: Updated Edition
(Boston: Harvard Business Review Press, 2011)

33%

tycker att de
har for manga

appar

Aven lokala pop up-butiker fungerar
som relationsbyggande marknads-
foring, sarskilt dar kunderna saknar
en fysisk butik och annars bara moter
varumarket online. Genom att se
produkterna, traffa personalen och
stalla fragor byggs tillit och fortroende
till varumarket. Gratisprover, lokala
erbjudanden och service kan starka
relationen ytterligare och exponera
varumarket for nya kunder.

Nar digitala budskap blir allt mer
patrangande och kunderna begransar
sin digitala exponering okar vardet av
att erbjuda fysiska tjanster som stil-
radgivning, smakprovning eller cook-
alongs. Pa det sattet far butikerna en
allt mer relationsbyggande roll.

Teknik
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Ratt atgarder
minskar svi

Oro fér att svinnet Okar vid sjalvbetjaning
ar vanlig, men i en studie genomford
av HUI Research®, framgar att nastan

9 av 10 handlare bedomer att for-
delarna med sjalvbetjaning 6vervager
nackdelarna, och att fragan om svinn
relaterat till sjalvbetjaning ar hanterbar.
Det ar ocksa viktigt att understryka att
sjalvbetjaning inte per automatik leder
till ©kat svinn, och inte heller kan allt
svinn i butiker likstallas med stolder.
Ungefar en tredjedel utgdrs av admini-
strativt svinn, exempelvis varor som gatt
sonder eller blivit daliga. Svinnet ar ocksa
mycket svart att mata. ICA-handlaren
Fredrik Rister illustrerar problemet: svinn
matt per viktenhet kan uppsta bara
genom att mer vatten an beraknat av-
dunstar ur frukten pa fruktavdelningen.

Svinn forekommer ocksa via sjalv-
skanningsfusk, men Rister betonar
att ungefar halften av felen beror pa
misstag och att endast 20—-30 procent
ar avsiktliga. Manga ganger kan pro-
blemen med svinn som handlare
upplever avhjalpas med synlig personal
och ett genomtankt arbetssatt.

12 Swish, Svinn i sjalvbetjianingshandeln, 2025

Aktiv och synlig
personalnarvaro

Oftedal, sakerhetsansvarig pa XXL,

i butiken snarare an pa lagret vid

system, menar han. Det visar att

skapar det dessutom en mer val-

incitamenten att gora ratt.

Tydliga och
valforankrade rutiner
Personalens narvaro i butiken har en Bra butiksrutiner ar centrala for att
tydligt férebyggande effekt. Kjell Inge minska sjalvskanningsrelaterat svinn.
Det innefattar att stanga eventuella
menar att medarbetare bor vara ute grindar till obemannade kassor, obser-
vera avvikande kundbeteenden samt
lag bemanning. Det ar det viktigaste ha tydliga riktlinjer for vilka beteenden
personalen kan gora for att minska som ska leda till avstamning. Det ar aven
svinnet, oavsett bransch och kassa- viktigt med ett bra kundbemétande.
For sjalvbetjaningskunden kan motet
personalen har uppsikt och minskar med personalen vid avstamningen vara
benagenheten att fuska. Fér kunderna det enda motet under kdpresan, vilket
belyser vikten av att den upplevelsen
komnande milj® och snabbare service. ar professionell. For kunden skapar
Nar kunderna kanner att personalen rutinerna trygghet och forutsagbarhet,
finns tillganglig och har uppsikt okar samtidigt som handlaren kan prioritera

sina insatser mer effektivt.

85% I sin helhet: upplever du att
férdelarna med sjalvbetjaning
overvager nackdelarna?

Bas: Samtliga handlare i studien
Svinn i sjalvbetjaningshandeln, 2025

9%

5%
M =

Ja Nej Vet gj

Genomtankt
butiksutformning

En butiksutformning som forbattrar
overblicken och tydliggor kundresan
minskar riskerna for svinn. Ett exempel
Sjalvbetjaning ar
inte i sig orsaken till
svinn. Det centrala ar i stallet
att identifiera var och hur svinn
uppstar, eftersom stéoldmetoder

anpassas efter féorandrade
forutsattningar. man inte har handlat fardigt.

ar entrégrindar som tydligt markerar
zonen for sjalvskanning i stérre
butiker med hogt kundflode.
Detta gor det svarare for en kund
att skylla missad skanning pa att

. Ett annat exempel ar att placera den
bemannade kassan sa att kassoren i
den har bra oversikt av sjalvskannings-
omradet. En valplanerad layout styr
ocksa kundflodet pa ett battre satt,

reducerar blinda ytor och gor

eventuella avvikelser lattare

"En medarbetare att upptacka. En handlare

kan ansvara for tio kassor
och finnas till hands for
avstamningar, alderskontroller
och fragor — samtidigt som
deras narvaro minskar svinnet.”

beskrev att placeringen
av sjalvbetjaningskassor
nara stoldbegarliga pro-
dukter minskade svinnet
och maéjliggjorde en

battre uppsikt.
Nathalie Davidsson,
Processpecialist,

Hemkdp For att skapa psyko-

logisk trygghet och minska
oavsiktliga fel ar det till sist
ocksa viktigt att ge konsumenten
en tydlig bekraftelse pa nar kopet ar
avslutat. Det kan vara ett gront ljus, en
bekraftelse i en app eller ett ljud som
signalerar till konsumenten att kopet
ar korrekt genomfort.

Svinn

Riktade avstamningar

Svensk Handels data visar att vissa
varor i handeln ar sarskilt stoldbegarliga,
framfor allt sma och latta artiklar som
enkelt kan gdmmas samt hogvardes-
produkter som markesvaror och kott.*®
Ett fatal produktkategorier star for en
stor del av svinnet, vilket gor identi-
fieringen av dessa till ett viktigt forsta
steg for att motverka svinnet i sjalv-
utcheckningen.

| miljder med sjalvbetjaning férandras
hur stélderna genomfors. Exempelvis
kan skokartongerna bytas ut sa att dyra
skor packas i kartonger som tillhor
billigare skor och sedan skannas utan
att vacka misstankar, eller att [6svikts-
varor vags av kunden och géms i en
papperspase i stallet for att laggas i

en genomskinlig plastpase. Vad detta
illustrerar ar dock att sjalvbetjaning och
tekniken i sig inte ar orsaken till svinnet.
Avgorande ar i stallet att forsta var och
hur svinn uppstar, sarskilt eftersom
personer med avsikt att stjala anpassar
sina metoder nar forutsattningarna
férandras.

En vanlig atgard ar att lasa in stold-
begarliga produkter, men det riskerar
att paverka kundupplevelsen negativt.
Mer effektiva atgarder bygger i stallet pa
riktade insatser, sasom avstamningar
baserade pa riskartiklar och troskel-
varden, i kombination med tydliga
rutiner och narvarande personal

med mandat att agera vid misstanke.

13 Svensk Handel, Stélder och svinn
i detaljhandeln 2024, 2024
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Antal avstamningar
under det senaste halvaret

Hur manga ganger har du fatt en avstamning i
en fysisk butik under det senaste halvaret?

Bemotandet vid
avsté m n i n g S pe la r r0ll “Nar kunden stoppas i Sz\sls:sgzusagwstrja'lgi_r?:slafgssrﬁr%har

onddan och inser att det hade 0:17%  46%  83%
gatt snabbare i den bemannade L14%  58%  9:2%
kassan skapas en dalig upplevelse, 2:23%  6&4%  10:2%
sarskilt eftersom manga valjer sjalv- 5% 72% Le4x
utcheckning for effektivitetens skull

Avstamningar ar en ofrankomlig del
av sjalvbetjaningssystemen, speciellt
i dagligvaruhandeln. De sker oftast

slumpmassigt men ibland med hjalp Tobias Sakket, Chef
av algoritmer, som en extra kontroll vid Betalningar,
misstanke om svinn eller felskanning. Av den anledningen oo
Enligt respondenterna ar det vanligast behdver personalens "Jag tycker
att fa en avstamning 0-3 ganger per rutiner vara tydliga det ar l6jligt nar man
halvar. Dessa avstamningar upplevs och systemen maste far en avstamning nar
sarskilt irriterande for kunderna nar man  bemannas med man bara kopt en grej.
valt sjalvbetjaning just for att det gar medarbetare som ar Det ér oftast da man
snabbare an den bemannade kassan. vana vid att hantera haribrattom
frustrerade kunder. Kvinna, 50 ar
Fér manga kunder ar interaktionen Eftersom systemen ocksa
vid avstamningen den enda kontakt de gar att styra dynamiskt kan
har med personalen under besdket i butiken valja att gora storre
butiken. Om bemo&tandet brister finns insatser och fler avstamningar nar man
det risk for att kundens irritation for- har kapacitet for att hantera dem pa ett
starks och att upplevelsen blir negativ. bra satt. En stérre dagligvaruhandlare

berattade exempelvis att butiken arbetar
med sarskilda dagar eller veckor da
avstamningsfrekvensen okar.

Av de kunder som inte 1. Jag litar mer pa

anvander sjalvbetjaning personalen i kassan

ar féljande anledningar 2. Jag vill ha personlig kontakt
vanligast med kassapersonalen

Bas: Konsumenter 18-79 ar som inte 3. Jag ar radd for att géra fel nar

har anvant en sjalvbetjaningslosning . . N
jag skannar, exempelvis gléomma

bort att skanna en vara
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Swish — hela din
butik i kundens f

Handelslandskapet férandras snabbt
och granserna mellan olika branscher
och kanaler suddas ut. For att mota
konsumenternas behov kravs flexibla
l6sningar som fungerar lika bra i
dagligvarubutiken, kladbutiken och

pa natet. Vi vet att butiker standigt
maste anpassa sig till nya foérutsattningar,
men ocksa att kunder kan kanna en
osakerhet infor att testa ny teknik.

Har kan Swish hjalpa dig att sanka
troskeln for dina kunder.

Varfor valja Swish?

1. Fran e-handel till

smartare butiker

Kundernas férvantningar formas idag
till stor del online, dar smidighet och
valfrihet ar en sjalvklarhet. Det staller
nya krav pa hur du utformar din butik
och dina kundresor. Swish kan hjalpa
dig i den forflyttningen — fran den tra-
ditionella kassan till framtidens smarta,
mobila kopupplevelser.

2. Vinn matchen mot
app-trottheten

Manga konsumenter upplever att de
redan har for manga appar och drar

sig for att ladda ner nya om de inte

ser en omedelbar nytta. Eftersom de
flesta redan bar pa Swish i fickan slipper
ni tunga onboarding-processer och
sparar tid for bade kunden och er sjalva.

3. Fran kassa till kundmote
Genom att lata tekniken frikoppla din
personal fran det praktiska arbetet i
kassan kan de i stallet finnas ute
pa butiksgolvet. Det ger dina med-
arbetare majlighet att kliva in i mer
specialiserade roller — som experter
eller radgivare — vilket bade starker
kundupplevelsen och gor arbetet mer
omvaxlande.

Vilken l6sning passar dig?

Det ska vara enkelt att erbjuda enkla
betalningar. Vi hjalper dig att hitta ratt
vag framat:

Swish Handel

Grundbulten fér dig som vill ta betalt i
en stationar kassa, via en barbar enhet
pa golvet eller i din e-handel. Avtalet
tecknar du direkt med din bank.

Sjalvskanna med Swish

For dig som vill lata dina kunder skota
hela kopet sjalva genom att skanna och
betala direkt i Swish-appen. For att er-
bjuda detta behover du, utdver avtalet
for Swish Handel, aven en l6sning fran
nagon av vara tekniska partners som
mojliggor sjalvskanningen.

Las mer om
vara tjanster

for foretag pa
swish.nu/foretag
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Framtidsspaningar
med tva retailforskare

Sjalvbetjaningens
langa historia

Johan Hagberg, professor i féretags-
ekonomi pa Handelshogskolan vid
Goteborgs universitet, forskar om
detaljhandelns digitalisering och
omvandling. Redan tidigt i intervjun
betonade Hagberg att den digitala
sjalvbetjaning vi ser idag, med sjalv-
utcheckningsstationer och appar,
egentligen bér ses som en del av

en langre utvecklingsprocess inom
handeln. Handeln har over tid gatt fran
forsaljning over disk till att kunden utfor
fler och fler moment sjalv. Att kunden
genomfér aven utcheckningen sjalv ar
en naturlig del av den utvecklingen.

"Dagligvaruhandlarna har varit valdigt
skickliga i det att man tillhandahallit
digitala system, men inte tvingat
kunderna att anvanda dem.”

Hagberg menar ocksa att sarskilt
dagligvaruhandeln har varit valdigt
skicklig pa att implementera sjalv-
betjaningslosningar och digitala system
under arens lopp. Handlarna har gene-
rellt varit lyhdrda och tillhandahallit
system utover de befintliga kassorna,
men utan att tvinga kunderna till att
anvanda dem. Det har varit viktigt att
lata kunderna prova i sin egen takt.

Vart ar vi pa vag?

Nar vi pratar om framtidens detalj-
handel menar Hagberg att de svenska
konsumenterna var mycket tidiga pa
digitala l6sningar men ar inte fullt sa
langt framme langre som man en
gang var. E-handelsplattformar

har exempelvis aldrig riktigt slagit
igenom i Sverige och e-handels-
andelen inom dagligvaruhandeln

ar nagot lagre i Sverige an

i flera andra europeiska

lander. Samtidigt kan svenska

kunder anamma en teknik

valdigt snabbt och den slar

da igenom pa bred front.

Ett sadant exempel ar Swish.

Hagberg menar att den trend

vi ser nu ar att handeln verkar

réra sig at tva olika hall. A ena
sidan ska upplevelsen vara snabb
och smidig, & andra sidan ror vi oss
mot mer hogkvalitativ service. De tva
riktningarna ar inte heller &msesidigt
uteslutande, det ar i stallet vanligt att
de sker parallellt. En handlare kan
exempelvis effektivisera och auto-
matisera kassalinjen och samtidigt
erbjuda mer service och battre rad-
givning i andra delar av butiken.
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En Al som coach Px
Handeln blir allt mer K 3
digitaliserad. Det har §
tillkommit sjalvbetjaning, S5

digitala skyltar och RFID-
6sningar i butikerna och det
senaste tillskottet ar Al-baserade
6sningar. Charlotte Arkenback-
Sundstréom forskar bland annat om

hur Al-baserade system kan anvandas
for att utbilda personalen och hdja
servicenivan. Arkenback-Sundstrom
tror att den har anvandningen av

Al som utvecklingsverktyg ar under-
skattad och kommer att anvandas

av manga fler handlare i framtiden.
Hon namner att Goteborgs Universitet
har testat speciella modeller dar Al:n

ar tranad pa foretagets egna processer
och utbildningsmaterial, och kan ge de
butiksanstallda feedback eller svara pa
fragor efter en kundinteraktion. Pa sa
satt kan butiksanstallda kontinuerligt
utveckla exempelvis sina produkt-

eller saljkunskaper.

“Al kan erbjuda kontinuerligt
ldrande for de anstallda, vilket
kan vara valdigt vardefullt.”

Framtiden

Nar det fysiska
och digitala
sammanstralar

Sammanfattningsvis menar Hagberg
att ett intressant omrade just nu ar
den samverkan som sker mellan
fysiska butiker och digitala tjanster,
vilket méjliggdrs bland annat av den
okande anvandningen av butiksappar.
Exempelvis innehaller manga av pris-
skyltarna i handeln en begransad mangd
information men nar de skannas med
en handskanner eller mobilapp kan
kunden fa mer information, exempelvis
om tillverkningsland, koldioxidutslapp
eller produktinnehall.

Nasta steg ar att apparna kan personali-
seras med system som uppmarksammar
kunder som har allergier eller kost-
preferenser och varnar dem om de
forsdker kopa produkter med odnskat
innehall. Systemen finns redan, det
handlar mest om att sakerstalla att
kunderna inte blint litar pa digitala
ldsningar som kan gdra misstag.
Appar, sarskilt Al-baserade sadana,
med funktionalitet som pa olika
satt hjalper kunden att valja och
fatta beslut menar Hagberg att
vi sakerligen kommer att
fa se mer av i framtiden.
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Kundernas dromfunktioner

Att identifiera vad kunderna vill

ha sags oftast vara det viktigaste
uppdraget man har som handlare.
Nar konsumenterna far svara pa
vad de helst dnskar sig att ny teknik
ska mojliggora i butik svarar de:

1. Hijalp att hitta i butik

2. Al-lésningar som hjalper en fa
svar pa fragor och skraddarsydda
rekommendationer

3. Gamification

Unga kunder drommer
mer om Al-funktioner

Bas: Samtliga konsumenter, 18-79 ar

== Al-baserade funktioner dar man kan stélla
fragor om foretagets produkter och tjanster

Al-drivna rekommendationer

40%

30%

20%

10%

0%
18-29 ar 30-49 ar

Alla konsumentgrupper vill

ha hjalp att hitta i butiken

Det kunderna onskar sig mest av allt ar
system och funktioner fér att lattare hitta
varor och navigera i butiken. 41 procent
av kunderna dnskar sig detta och dnske-
malet ar generellt i alla aldersgrupper.

Vad galler dagligvaruhandeln ar det en
utmaning att sortiment och hyllor ofta
andras och flyttas, men handlarnas be-
démning ar att tekniken borjar komma
ikapp. Handeln har i hog grad dvergatt
till digitala prisskyltar och en del av dessa
har teknik inbyggd som tillater dem att
positionsbestdmmas. Aven RFID-tekni-
ken som beskrivits tidigare i rapporten
mojliggor positionsbestamning.

Unga vill ha Al-lésningar

Unga konsumenter dnskar sig Al-
l6sningar. Hela 35 procent i alders-
gruppen 18-29 ar vill ha Al-drivna
rekommendationer och 19 procent
vill ha Al-baserade funktioner som
mojliggor att fa svar pa fragor.

"Al-tekniken
ar redan val utvecklad

och har mognat under flera
ar, men den ar fortfarande

50-64 ar 65+ ar

inte helt fardig.”

Peter Porling,
Technology &
Product Leader,
MAX Burgers

Gamification goér
det roligare att handla

Omkring 20 procent i samtliga alders-
spann fran 18 till 64 ar ar positiva till
gamification. Gamification kan till
exempel handla om mojligheten att
se sitt inkdpsmonster och jamféra det
med andras, eller att uppmuntras gora
mer hallbara kop genom olika typer av
beldningar. Endast konsumenter i
den aldsta aldersgruppen, over
65 ar, var relativt ointresse-
rade (5 procent).
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Nagra sammanfattande ord

Sjalvbetjaningen vaxer snabbare an
handeln i stort. Samtidigt har antalet an-
stallda i handeln okat med 6,3 procent.
Det ar en utveckling som fortjanar att
uppmarksammas. Tekniken breder ut
sig, men personalen forsvinner inte.

Nar den stationara kassan inte langre ar
butikens sjalvklara mittpunkt forandras
vardagen i butiken. Personal kan rora
sig friare, arbeta mer med radgivning
och specialistkunskap och i hdgre grad
mota kunder ute pa golvet. | vara case
ser vi hur sjalvbetjaning bade har okat
servicegraden och frigjort kompetens
dar den behovs som mest.

Samtidigt skarps konkurrensen mot
e-handeln. Den digitala handeln har
lange vunnit pa snabbhet och bekvam-
lighet, men den fysiska butiken har
nagot som e-handeln inte kan ersatta:
varan finns dar direkt. Ingen vantan.
Ingen frakt. Nar kassakderna dessutom
férsvinner blir kdpupplevelsen lika
smidig som online. Kvar finns mojlig-
heten att fa expertrad, stalla fragor och
faktiskt kanna pa produkten innan
beslutet tas.

Men kunder ar inte enhetliga.

Yngre konsumenter vill i lagre grad
exponera innehallet i varukorgen.
Aldre bryr sig mindre. Och oavsett
alder varierar behovet fran dag till dag.
Ena dagen vill man ha radgivning och
samtal. Nasta dag vill man ta sig in,
forbi kdn och ut igen utan att prata
med nagon. Den moderna butiken
kan i dag erbjuda bada alternativen.

Kanske ar det just dar nasta steg i
butikens utveckling avgors. Inte i hur
mycket teknik som installeras, utan i
hur val den passar butikens uppdrag,
fléden och kunder. Sjalvutcheckning,
mobila kassor eller nya betalsatt skapar
inget varde i sig — det gor de forst

nar de ar integrerade i helheten och
frigor tid till ratt typ av service vid ratt
tillfalle. Nar butiken bade kan erbjuda
varan direkt, en smidig betalning och
kvalificerad radgivning blir den mer an
en plats for transaktioner. Den blir en
genomtankt upplevelse som ar byggd
for hur kunder faktiskt vill handla.

Nagra sammanfattande ord

Om rapporten

Denna rapport ar framtagen av Swish i samarbete med
HUI Research, och formgiven av Stockholm Kreativism.
Fragor om rapporten besvaras av Charlotta Lindblad,
Head of Marketing & Communication pa Swish.

Maila till charlotta.lindblad@getswish.se.
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