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Sammanfattning

I syfte att bli mer effektiva och béttre tillgodose kundernas behov véxer diverse system och
metoder fram. Detta & en genomgdende trend inom bade handel och serviceindustrin i
allméinhet. For att forbdttra savél produktivitet som kvalitet involveras kunderna 1 allt storre
utstrdckning 1 serviceprocessen till exempel genom olika former av sjilvbetjdning.
Sjdlvscanning har utvecklats som ett led i detta. Systemet representerar den nya tekniken med
sjalvservice pé ett ypperligt sdtt och mojliggor var avsikt att pd mikroniva studera ICA Maxi
och deras sjdlvscanningssystemet med avseende pa just detta. For att implementeringen av ett
nytt system skall lyckas &r kunder, teknik, personal och tid centrala faktorer att beakta.
Oavsett vilka atgérder ett foretag vidtar for bli effektivare dr det frimst kundernas instillning
till detta som maste uppmérksammas. Detta har lett till att det blir allt viktigare for foretagen
att ha kunskap om vad kunderna efterfrigar och uppskattar. 1 syfte att forbéttra sin
konkurrenskraft, bli mer effektiva, fa bittre resultat eller sinka kostnaderna &r det just den
personliga servicen som de flesta foretag i forsta hand drar in pa. Detta kanske inte mérkbart

paverkar den interna effektiviteten men sétter definitivt sina spér 1 kundupplevelsen.

Vi har 1 vir uppsats behandlat problematiken kring service och uppfattningen om
sjdlvscanning bland kunder utifran ett tredelat synsitt dir butiken, kunden och tekniken
skildras med ICA Maxi 1 Helsingborg som studeringsobjekt. Tva kvalitativa intervjuer samt
en kvantitativ kundundersdkning tjinar som underlag som sedan analyserats med hjdlp av den
attributbaserade (attribute based model), den Gvergripande emotionella modellen (overall

affect model) samt nigra erkinda forskares teorier.

De kvalitativa och kvantitativa intervjuerna har gett resultat som Overensstimmer med
varandra. Respondenterna i vir kundundersékning har i allménhet en positiv instillning till
sjdlvscanning och sjdlvservice. I de fall diar missndje funnits édr tekniken i de flesta fall inte
den faktor som véllat problem. Den positiva instdllningen till konceptet avspeglar sig ocksa i
att de flesta kunder anser att systemet &r roligt att anvinda, och att de gédrna vill se en

utveckling mot mer sjélvservice dven inom andra anviandningsomraden.
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1. Inledning

Det inledande kapitlet dr en introduktion till vdr uppsats. Hdr far lisaren en inblick i det

som uppsatsen kommer att behandla.

1.1 Bakgrund

Enligt en rapport av Anselmsson och Johansson marks ett stort missndje bland kunder inom
svensk dagligvaruhandel, framforallt ndr det handlar om serviceaspekten. I brist pa
konkurrens har foretagen énda kunnat vara Ionsamma men i takt med att allt fler utlindska
aktorer tar sig in pd marknaden har formagan att skapa kundtillfredsstéllelse och erbjuda god
service blivit allt viktigare. Detta har kommit att utvecklas till nagot centralt som det i allt

. . . o - 1
storre utstrackning fokuseras pd inom branschen.

Enligt Baudrillard (1988) har konsumtion som en aktivitet utvecklats till ett sétt att bemota
bade onskemal och behov 1 det moderna véstsamhéllet. Méanniskor har 1 alla tider betraktat
konsumtion som ett medel for att uttrycka sin individualitet men &dven som en statussymbol
gentemot andra.” Under 1990-talet utvecklades konsumtionen till att innefatta nya
konsumtionsformer, nya varor och tjdnster, varav Internet dr den som fatt storst
genomslagskraft. Dessa faktorer har pdverkat 2000-talets konsumtionskultur, som numera
innefattar ett stindigt sdkande efter nya upplevelser.” Shopping ér enligt Campbell (1997) en

fritidsaktivitet i sig. Det blir en upplevelse att konsumera oavsett hur eller vad som handlas.’

Vare sig vi talar om varor eller tjanster handlar det i grund och botten om att erbjuda kunden
nagot som denne betraktar som viktigt. Alltsa dr det inte just varan eller tjdnsten 1 sig som far
ligga 1 fokus utan snarare de fordelar som dessa skapar och gor att kunderna uppfattar dem
som vérdefulla. Vad som sedan betraktas som vérdefullt varierar beroende pé vilken form av
service eller tjanst det handlar om och givetvis foredrar konsumenter olika saker. Det kan till
exempel handla om kvalitet eller 14ga priser. Detta vittnar om hur viktigt det ar for foretagen
att ha kunskap om vad kunderna efterfragar och uppskattar’, sirskilt da detta dven paverkar

kopbeteendet.® (Se kapitel 1.1.1)

! Anselmsson & Johansson (2001), 5.
? Davies & Ward (2002), 49.

> Ibid, 66.

* Ibid, 83.

> Gronroos (2002), 14.

% Anselmsson & Johansson (2001), 10.




Det samhille vi lever 1 idag kdnnetecknas av stindiga fordndringar pa de flesta omraden. Nér
det handlar om fGretagande dr innovationsformaga samt att hitta nya sétt att konkurrera ytterst
centrala for att lyckas hélla sig kvar inom branschen. Den tekniska utvecklingen pd senare ar
har skapat forutséttningar for sddant som tidigare betraktades som omdgjligt. (Se kapitel 1.1.2)
Handel via Internet &r bara ett exempel som gett oss oanade mgjligheter. Fortfarande dr dock
kunskap om kunderna och vad de efterfrdgar nyckeln till framging inom
serviceverksamheten.” 1 syfte att bli mer effektiva vixer diverse teknologiska system och
metoder fram som kallas for TBSS (Teknologibaserad sjdlvservice, se kapitel 1.1.3). Detta &r
en genomgaende trend inom bade handel och serviceindustrin i allmdnhet. Som exempel kan
bankomater och sjilvservice pa bibliotek nimnas.® Sjilvscanning har utvecklats som ett led i
detta och innebdr att personalen avlastas, kunderna sparar tid vid inkdp och ges samtidigt ett
storre fortroende av butiken. Systemet véntas, enligt undersékningar inom detalj- och

dagligvaruhandeln, erbjuda en totalférindring i relationen till kunderna.’ (Se kapitel 1.1.4)

Konsulter inom handeln forutspér att utvecklingen gar en framtid till métes dér sjélvservice,
och 1 synnerhet sjélvscanning, kommer att finnas &ven 1 andra sammanhang &n
livsmedelsbutiker. Det finns dock fortfarande vissa kedjor som é&r kritiska gentemot TBSS,
sarskilt sjalvscanning, da de anser att deras kunder vérderar personlig service och bemannade

kassor mycket hogre 4n besparad tid.'°

1.1.1 Personlig kundservice
P& senare tid har den personliga servicen fatt en allt mer undanskymd roll dd uppmarksamhet
istéllet riktats pa lagpris och rationalitet. Denna utveckling har skett trots att den vanligaste

orsaken till missnoje bland kunder beror pa brister i bemétandet fran personal.'’

Helena Schmidt Thurow, detaljhandelskonsult och medforfattare till Butiksboken for dem
som jobbar inom detaljhandeln, hivdar att "Klockan &r pa vig att klimta tillbaka”.'* Med
detta menar hon att vi i grund och botten &r ménskliga varelser som kréver bekréftelse, ndgot

som personlig service handlar om. Trots vart hektiska leverne och jakten pa liagsta mojliga

" Ibid, 5.

8 Underhill (2002), 136.

’ www.symbol.com (2005-04-24).
1" Dabholkar et al. (1996), 60.

' Nilsson (2005), 46.

12 Nilsson (2005), 45.



pris dr vénlighet, enligt henne, inget vi tackar nej till. Hon tilldgger dock att det 4r synd och
skam att dagligvaruhandeln brister 1 sin formaga att erbjuda personlig service, sirskilt med
tanke pa att det dr en killa som kan ge oanade konkurrensfordelar. Egenskaper som termerna
attityd och bemotande belyser kan tyckas komplicerade men, anser Schmidt Thurow, ar sé
otroligt enkelt."” Kinslan i en hilsning och att bli sedd som kund, menar Schmidt Thurow,
kan vara fullt tillrackligt. Hade dagligvaruhandeln bara tagit till sig den information som siger
att en missndjd kund vidarebefordrar sin déliga upplevelse till tio tjugo andra, hade de
formodligen lagt ner mer tid pd personlig service. D4 ryktet om ett negativt bemotande sprids
fort och kan fa katastrofala foljder for butiken rekommenderar Schmidt Thurow butiker att
utbilda all sin personal i att ge personlig service. Detta kommer, enligt henne, ge dem

konkurrensfordelar och bli nyckeln till framgéng.'*

1.1.2 Teknik
Teknologi péverkar servicemotet i1 flera olika avseenden. Den kan utgdéra nya
interaktionsmojligheter mellan képare och siljare, sdsom prisfrageterminaler, sjdlvscanning

och dylikt inom dagligvaruhandeln."

Boel Berner skriver i Perpetuum Mobile? om de utmaningar som tekniken utgér for
manniskan, sett ur ett historiskt perspektiv. Hon beskriver hur den moderna teknik som kom
pa 1800-talet uppfattades av ménniskorna — minga upplevde att allting skulle fordndras, och
samtida forfattare borjade tala om den nya tiden som “jernvigstidehvarfet” '°. Andra var dock
mera skeptiska till de teknologiska fordndringarna, och ansdg att dessa skulle medfora
likformighet 1 samhéllet. De forkastade exempelvis de krav pa punktlighet som tagtrafiken
medforde och att folket skulle underkasta sig maskinerna. Karl Marx och andra
samhéllskritiker menade att industrialiseringen resulterade i1 ett dkat fortryck av arbetarna,
medan dgarna till produktionsmedlen skulle bilda en ny Overklass. Berner konstaterar att
denna hinforelse respektive skepticism dver den nya tekniken géiller &n idag. Numera handlar
det om informationsteknik och datorer istdllet for maskiner, varfor vi talar om att vi lever 1 en

dataslder eller ett IT-samhille.!”

" Ibid, 45.

" Ibid, 47.

' Davies & Ward (2002), 124.
' Berner (1999), 15.

"7 Ibid, 15f.



Vanligtvis anvidnds eckonomiska bedomningsgrunder da ett foretag ska besluta Over
implementering av ny teknik. Besluten grundar sig sérskilt pd grundval av att kunna uppna
ckonomisk effektivitet.'"® I boken nidmns begreppet tekniktradition som syftar pa olika
individers och organisationers prioriteringar ndr det géller att handskas med teknik 1
praktiken. I begreppet ingér teori, erfarenhet, verktyg och rutiner.'” Nya tekniska uppfinningar
eller utveckling av existerande teknik ar nagot som stindigt visar pa alternativa l6sningar.
Vanligtvis blir en ny teknisk uppfinning ndgot som hamnar inom nischade segment och nya
anvindningsomrdden. De uppfinningar som genomgatt en process ddr presumtiva anvandare
fatt medverka och godkdnna dem, blir ofta accepterade inom bade sitt och andra
anvindningsomraden.” Enligt Berner 4r teknik ett medel for kommunikation, information och

dven en underhallande upplevelse.’

1.1.3 TBSS

Sjdlvscanning 4r en ny teknologi som snabbt sprider sig inom handeln och sirskilt
kundservicebaserade verksamheter. Ett begrepp som ofta anvinds nir det talas om denna
utveckling dr 7BSS = Teknologibaserad sjdlvservice. I praktiken innebér det alla moment som
kunden gor istillet for personalen med hjilp av teknologiskt baserad utrustning.”> Sadana
moment kan vara; sjdlv incheckning fran hotell och pa flygplatser, biljettbokning via telefon
eller Internet, utlaning av bocker pa bibliotek, bankomater, bensinpumpar och biljettautomater

o ces . . 23
pa jarnvagsstationer.

Bankomaten &r en av de dldsta TBSS som finns och anvinds flitigt idag, men sa var inte fallet
for 20 ar sedan ndr den introducerades. Liknande historik géller for sjdlvscanning som
introducerades redan pa 80-talet men inte accepterades av kunderna. Det spekuleras i
huruvida missndjet berodde pa att systemet inte fungerade korrekt eller om det var kunderna
som inte var beredda att tilligna sig tekniken och/eller indra sina ink&psrutiner.”* Idag ar
forhdllandena @ndrade och néstan alla storre livsmedelsbutiker runt om i vérlden har

implementerat ndgon form av TBSS. I Europa kan f6ljande kedjor nimnas; Metro 1 Tyskland,

% Ibid, 19.

" Ibid, 36.

20 Ibid, 40ff.

2! Ibid, 45.

22 Dabholkar et al. (2003), 59.
2 Underhill (2002), 136.

* Dabholkar et al. (2003), 59.



Monoprix i Frankrike, Safeway i Storbritannien och ICA i Sverige.” Sjdlvscanning har
utvecklats till att vara behdndigt 1 fler sammanhang &n livsmedelsbutiker, till exempel

varuhuset Macy s i USA dir det anvinds for att registrera nskelistor infor brollop.*®

Enligt Dabholkar ar foljande faktorer viktiga for att en kund ska vilja anvéinda nagon form av
TBSS; hastighet, kontroll, palitlighet, anvindarvénlighet och tillfredstillelse. Darmed &r det
troligt att de kunder som anvénder sig av exempelvis sjélvscanning ar beldtna med
ovanstiende.”’ De som foredrar den personliga servicen har motsatta asikter. Kunderna ser
sjdlvscanning som tidskrivande, komplicerat och i viss mén avskrickande.*® De ser personlig
service som mer palitligt och att den méanskliga interaktionen skapar en béttre kénsla av

kontroll.

Inom omrddet for TBSS finns det olika teknologiska utvecklingar som &terfinns 1 handeln,
varav den vanligast forekommande ar sjdlvscanningsenheter. Det finns dven andra former av
TBSS inom handeln, till exempel sjdlvutcheckningskassor, ESL (Electronic Shelf Labeling)
samt PSA (Personal Shopping Assistans).”’ Den forstnimnda innebir helt obemannade kassor
som idag dven finns i Sverige och har implementerats av exempelvis ICA Maxi i Linkoping®.
Nastndmnda &r elektroniska hyllkantsetiketter med tillhdrande automatiskt prisdndringssystem
vilket innebér slutet pd manuell prissittning 1 butik och en bittre precision av att priset
stimmer bdde pd hylla och i kassa. Den sistndmnda dr en kundvagn utrustad med en dator,
skdrm, scanner samt RFID (Radio Frequency IDentification). RFID forbéttrar butikens
virdekedja genom att allt fran varubestillning till fakturabetalning och lagerhantering kan
skotas via radiovdgor. Denna kombination av teknik utgér en hybrid dir kundvagnen kan

analysera kundens kdpvanor, erbjuda rabatter, recept, recensioner och produktinformation.”'

1.1.4 Sjilvscanning
Sjdlvscanning &r ett begrepp som, i takt med att allt fler butiker infér systemet, blivit vanligt
ocksé i Sverige. Ar 1999 var Coop Forum i Bromma den forsta butiken som implementerade

systemet. Idag har flertalet livsmedelsbutiker hakat pa i den véxande trenden. For dem som

 Ibid, 59.

%6 Cross & Neal (2000), 41.

" Dabholkar (1996), 82.

% Ibid, 83.

¥ Varun (2002), 1.

3% Holten & Behumi (2005), 7.
31 Ryan (2004), 25.



valt att implementera systemet har resultatet varit ytterst fordelaktigt. Butikerna har vidare
mirkt av en 6kad forsiljning och avkastning samtidigt som effektiviteten 6kat.>* Cross och
Neal menar att de flesta kunders irritationsmoment nidr de handlar i en livsmedelbutik ar
foljande; langa koer, att behdva packa upp och ner sina varor och att priser ibland inte
stimmer mellan hylletiketter och kassan. Det anses att sjdlvscanning loser ovanstidende
problem. For butiken innebdr systemet ingen storre omstidllning sdvida inte
sjdlvutcheckningskassor forekommer. Cross och Neal hdvdar vidare att foretaget far handleda
kunderna for att de skall borja anvédnda sig av respektive system och denna process innebdr
darfor till en borjan hogre personalkostnader, nagot som sjilvservicen kompenserar inom snar
framtid. Sjdlvscanningsystemet innebdr ofta en stor ekonomisk investering for butiken men
den I6nar sig relativt snabbt. Vissa butiker menar att systemet skapar lojalare och nédjdare
kunder vilket resulterar i béttre forsdljning och att det Gppnar upp nya mdjligheter till att

anpassa butiken mer efter kundernas 6nskemél och képménster.™

Information frdn ICA samt védra egna erfarenheter visar att sjdilvscanningssystemet gér till
enligt foljande: kunden maste ha ett medlemskort, till exempel ICA:s, som dras 1 en kortldsare
placerad vid butiksentrén. En blinkande lampa visar vilken scanner som skall anvdndas och
sedan kan kunden vilja mellan varukorgar eller en kundvagn, i vilken scannerhallaren finns.
Scannern anvinds sedan under inkdpet for att ldsa av varorna som kan ldggas direkt 1 kassar
vilka dven de méiste scannas. Scannern &r utrustad med en plus- och en minusknapp. Den
forstndmnda anvinds for registrering av varan medan den andra ar till for att dngra en vara.
Under hela inkopsprocessen kan summan av inkOpet Overblickas med undantag f{or
mangdrabatter och liknande som scannern inte kan hantera. Vid exempelvis frukt och
grontavdelningen finns det en elektronisk pekvag dir kunden far hitta sin vara och sétta pasen
pa vagen. Déarefter kommer det ut en prisetikett som klistras pa pdsen och sedan scannas av.
Da kunden ér klar med sina inkdp l&dmnas scannern over till kassorskan. Dérefter finns tva
mojliga scenarion; det forsta dr att kunden betalar och ldmnar butiken, det andra &r att
kassasystemet slumpmaissigt har valt en dmsesidig sdkerhetskontroll, en sé kallad avstdmning.
I sddana fall far kunden sjilv eller med personalens hjélp plocka upp varorna och ligga dem
pa kassabandet. Varorna hanteras av kassorskan som vid en vanlig kassa och sedan visar det
sig om kundens scanning stimmer med kassans uppgifter eller inte. Sedan betalar kunden som

vanligt och kan ldmna butiken. Om kassan har registrerat flertalet felaktiga avstimningar kan

32 www.symbol.com (2005-04-24 10:04).
3 Cross & Neal (2000), 41.



kunden bli avstingd frén tjinsten att handla med sjilvscanning. Syftet med denna sékerhets-
och/eller kontrollatgérd ar fraimst for kundens rdkning da det finns chans att denna av misstag
exempelvis scannat in samma vara tva ganger.* Sjélvfallet sker denna rutin dven for butiken
dé det minskar mojligheten for svinn samt felande logistik d& kunden scannat fel, till exempel

nir det giller olika smakvariationer av samma vara.”

1.2 Problembeskrivning

Vi anser att TBSS ligger ritt i tiden och ser det som ett effektivt och roligt sétt att konsumera.
Egna erfarenheter av sjdlvservice har exempelvis varit biljettkdp via Internet, boklan via
automater pa bibliotek, bankomater samt sjdlvincheckning pa flygplatser. Darmed fann vi det
véldigt intressant att fa& klarhet i hur andra konsumenter uppfattar TBSS, sérskilt

sjdlvscanning, d& detta for oss var en obeprovad teknik.

Dagens samhille kénnetecknas av ett allt storre fokus péd att involvera kunderna i
serviceprocessen.’® TBSS 4r en variation av kundservice, dir kunden aktivt deltar i
servicemotet. I detta avseende intar kunderna onekligen en central roll, d& de styr
utvecklingen av servicekoncepten. Citat som “Kunderna trénar efter ett leende, de vill bli
sedda” och “Kopcentrum dr lika mycket motesplatser som handelsplatser” sdger ddremot
mycket om hur viktig den personliga servicen fortfarande 4r.”’ Personlig service betraktas
som en viktig framgéngsfaktor, ndgot som manga foretag 4r medvetna om. Emellertid anses
implementering av TBSS som en konkurrensfordel och ett sitt att oka kundndjdheten.
Foljande citat speglar ett av dagligvaruhandelns argument till att inféra TBSS: “Portable

Shopping Systems [...] will fundamentally change your relationship with your customers.”**

Béde Anselmsson och Dabholkar kan ndmnas som experter inom forskningsomradet for
TBSS. Amnesomradet 4r dock relativt outforskat av andra, vilket kan stddjas av foljande citat
ur Anselmsson: [...] few academic researchers have adressed customers’ attitudes towards

939

technology-based self-service delivery from a service-quality perspective.””” Vi kommer

dérmed att forsoka ge en bild av bada servicevarianterna ur kundernas synvinkel.

3 Folder fran ICA: Bérja sjilvscanna nu!
3 Intervju: Ahlberg, 2005-04-12.

3% Gronroos (2005), 245.

3" Thurow-Schmidt (2005), 45.

¥ www.symbol.com (2005-04-24 10:04).
% Anselmsson & Johansson, (2001), 1.



Ar sjilvservice en positiv utveckling som innebir ett minskat behov av personlig service? Hur
uppfattas detta i si fall av kunderna? Ar butikens instillning till sjilvscanning/
sjdlvservicesystem annorlunda dn kundernas? Fragorna &r otaliga och intressanta, varfor vi

ocksé latit dem bilda underlag f6r var uppsats.

1.3 Syfte och fragestillning
Vart overgripande syffe ér att fa 6kad kunskap om konsumenters uppfattningar géllande TBSS

utifrén ett service managementperspektiv.

I denna uppsats strivar vi inte efter att ge nidgra konkreta svar utan snarare resonera kring och
problematisera radande tendenser och attityder utifrdn vért intervjumaterial. Vi kommer dock
att ge forslag pd atgirder utifrdn hur vi tolkar situationen. Dessa skulle kunna ligga till grund
for forbattringar och atgirder for ICA Maxi i1 Helsingborg samt for 6vriga butiker som infort
eller planerar att infora ndgon form av TBSS. Dérutdver kan uppsatsen dven tjdna som grund

for vidare forskning inom d&mnet.

Foljande fragestdllningar avser vi att besvara:
- Vilka ér kundernas uppfattningar om TBSS i allmédnhet och sjdlvscanning i synnerhet?

- Hur ser butiken, 1 vart fall ICA Maxi i Helsingborg, pa sjdlvscanning?

1.4 Disposition

Strukturen pa var uppsats har en ram som bestér av tre Overgripande delar; en inledande, en
avhandlande och en avslutande. Vi introducerar den inledande delen genom att ge en
bakgrund till de &mnen vi valt att skriva om, ndmligen TBSS och sjdlvscanning. Bakgrunden
ar indelad 1 fyra avsnitt som dmnar forklara de serviceaspekter som behandlas i var uppsats.
Problembeskrivning f6ljd av syfte och fragestéllning far avsluta kapitel ett. Kapitel tva ar den
forklarande delen dér de teorier vi valt att tillampa beskrivs. I metodkapitlet motiveras vart
arbetssitt och hur vi tdnkt vid utformningen av savél de kvalitativa som de kvantitativa
intervjuerna. Darefter foljer véar kallkritik som klargoér véra avgransningar samt kritik

gentemot vara valda kéllor.

Den avhandlande delen tar sin borjan med kapitel fyra dir vart intervjumaterial presenteras,
analyseras och till sist resulterar i en slutsats. Dédrigenom har ldsaren fatt information som

skall underlétta forstaelsen av diskussionen i den avslutande delen. Kapitel sex ger en kort



summering av uppsatsen och under kapitel sju har vi valt att lata ytterligare reflektioner
komma fram. Sist 1 uppsatsen bifogas kill- och litteraturforteckning samt tre bilagor som ger
lasaren mojlighet att nidrmare studera uppgifter och resultat som behandlats. Bilaga ett &r
intervjumanual, bilaga tva ar kundenkét och bilaga tre innehaller tabeller som visar resultaten

fran kundenkéten.

2. Teoretisk ram

Foljande kapitel syftar till att ge liisaren en presentation av de teoretiker och teorier som

fatt bilda underlag for vir uppsats.

2.1 Teoretiker

I en undersdkning av Dabholkar, professor i marknadsforing, framkommer resultat som pekar
pa att kunder som anvénder sjdlvscanning uppfattar systemet som snabbare, att det ger béttre
kontroll, skapar noje, ar enkelt att anvdanda och anser i allménhet att sjdlvservice ar béttre dn
personlig service.* S&vil den attributbaserade modellen som den Svergripande emotionella
modellen har anvénts pd grundval av att de behandlar de faktorer kring vilka vi ocksé
utformat enkiten for var kundundersdkning. For att besvara védra frigestdllningar samt
askadliggora instdllningen till personlig service och sjilvservice maste de verktyg som
anvinds ha ett samband med de aspekter som undersoks, vilket vi anser att ovanstiende

modeller har.

e Gronroos dr professor i service och relationsmarknadsforing. Han menar att oavsett
vilka atgérder ett foretag vidtar for att bli béttre ar det framst kundernas instéllning till
dessa som maste beaktas. Har blir det viktigt att foretaget har god kinnedom om vad
kunderna uppfattar som vardefullt. Det &r foga lonsamt att ldgga resurser pa sadant
som kunderna inte uppskattar.*' Termen upplevd servicekvalitet betonar just kundens
makt att avgora vad som ar kvalitet.*

e Anselmsson, doktor i ekonomi, har i flera rapporter, samt i sin doktorsavhandling,
studerat TBSS ur ett kundperspektiv. Vi betraktar ddrmed hans resultat som palitliga

och anvindbara for var uppsats.

“ Dabholkar et al. (1996), 83.
I Grénroos (2002), 75.
2 Anselmsson & Johansson (2001), 11.




e Underhill, retailforskare samt forfattare till en sa kallad bestseller, har fatt stralande
recensioner fran flera kritiker, samhéllsvetare och journalister. Hans bok tar upp fakta
som behandlar dagens shoppingmiljo ur ett vetenskapligt perspektiv. Vi har ddrmed

valt att aterge valda delar ur boken for att stodja var uppsats.

2.2 Servicekvalitet

Tjénsteprocessen involverar kunden och det blir dirmed viardefullt for foretag att utveckla
sina tjanster enligt kundernas 6nskemal.” Tjdnster 4r processer som karakteriseras av att
produktion och konsumtion sker vid samma tillfdlle. Det dr enligt Gronroos kunden som
bestimmer servicekvaliteten d& det baseras pa dennes egna erfarenheter. Det som sker vid
interaktionen mellan konsumenten och tjinsteleverantéren har mycket stor betydelse for hur
tjdnsten upplevs. Ur konsumentens synvinkel finns det tva dimensioner betrdffande
tjanstekvalitet; en teknisk och en funktionell. Den tekniska kallas dven for resultatdimension,
och avser vad konsumenterna fér ut av interaktionen med ett foretag. I de flesta fall kan denna
dimension métas pa ett relativt objektivt sétt av kunderna, d& den utgdrs av ett problem med
en teknisk 16sning. Den tekniska dimensionen motsvarar vad foretagen oftast menar med
kvalitet, men den utgoér endast en del av den totala tjédnstekvaliteten — dven den funktionella
dimensionen (processinriktad dimension) maste tas i beaktande. Denna innebdr hur den
tekniska kvaliteten overfors fran leverantdren till konsumenten, och handlar exempelvis om
tillgédngligheten hos tekniska hjidlpmedel, personalens bemoétande och hur de agerar och vad
de sdger. Enligt Gronroos blir en kund mer ndjd med sjdlvservice i1 takt med att
anvindningstillfdllena 6kar. Funktionell kvalitet dr svérare att bedoma &n teknisk, eftersom
det ofta ror sig om subjektiva erfarenheter. Forutom dessa bdda dimensioner paverkas
konsumentens kvalitetsupplevelse, menar Gronroos, dven av foretagets profil och/eller lokala

image, det vill sdga vad det star for, dess resurser och hur det bedriver sin verksamhet. **

Kvalitetsdimensionerna giller bade varor och tjinster. Den tekniska l0sning som en
konsument far paverkar upplevelsen av den tekniska kvaliteten, men en tjénsteleverantors
stravan att skrdddarsy varan efter personens krav dr en del av den funktionella kvaliteten.
Tjanster sdsom teknisk service, reklamationer och kundutbildning medverkar sdledes till att
skapa extra virde &t konsumenten, badde nidr det giller den tekniska och den funktionella

kvaliteten. Kunder tenderar att vara missndjda i de fall tekniken &r for komplicerad och

# Grénroos (2002), 74.
* Gronroos (2002), 75f.
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tidskrivande. Detta paverkar siledes den overgripande uppfattade servicekvaliteten.”> Aven
den ekonomiska aspekten ar en viktig del for kunden. Det kan handla om pris, men dven vilka
andra ekonomiska fordelar som kan vinnas ur anvindningen av teknologi. Kunden kan
ddrmed tidnkas vara intresserad av denna aspekt som en del av den totala kopprocessen. Den
overgripande kvaliteten i ett foretag kan bli en viktig konkurrensfordel gentemot konkurrenter
inom ett homogent branschsegment.** Inom livsmedelsbutiker ar det vanligtvis si att
varusortimentet dr relativt likartat, oavsett kedja eller storlek. Darmed fér service utgora ett
satt att skapa nya konkurrensfordelar och pd s& vis differentiera sig gentemot

konkurrenterna.*’

Det tillfdlle d4 kunden interagerar med fOretaget kallar Gronroos ett tjanstemdte. Tillfdllet
representerar en mojlighet att hoja kundens upplevda servicekvalitet. Om denne dr missndjd
med delar av motet blir det svart for foretaget att kompensera detta i efterhand. Det finns dven
undantag och situationen kan tillrattaldggas. For att denna situation inte ska behdva uppsta ar

det nddvindigt att kunden ér ndjd med alla aspekter som interaktionen innebir.*

Fordndringar som gors betrdffande den inre effektiviteten (kostnadseffektivitet) far en effekt
pd den externa, det vill sdga kundens uppfattning av tjansten. Vill ett foretag bli mer
kostnadseffektivt for att uppna ett battre resultat kan detta leda till att kundernas uppfattning
av kvaliteten forsdmras. Resultatet kan bli negativt for den funktionella kvaliteten och péverka
resultatets tekniska kvalitet. Ytterligare negativa foljder dr forlorade kunder, sjunkande
intdkter och slutligen, forsdmrad resultateffektivitet. Tilliggas bor dock att dven positiva
effekter kan urskiljas. Genom att erbjuda alternativ kan resursinsatserna reduceras och for de
kunder som &r ndjda med alternativet har kvaliteten bevarats eller till och med forbéttrats. I
sddana fall har fordndringen inneburit en forbéttring av sdvil intern som extern effektivitet,
nagot som sedan inverkat positivt pd resultateffektiviteten. Det &r 1 grund och botten

resultateffektivitet som ett foretag avser att 5ka.*

* Ibid, 77.

% Ibid, 78.

7 Anselmsson & Johansson (2001), 35.
* Gronroos (2002), 85.

¥ Grénroos (2002), 236.
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I syfte att forbéttra sin konkurrenskraft, bli mer effektiva, fa bittre resultat eller sinka
kostnaderna ar kundservice det forsta foretag drar in pa. Detta kanske inte méarkbart berér den
interna effektiviteten men paverkar kundupplevelsen. Genom att bedriva atstramningar som
fir en negativ verkan pé servicen har foretaget definitivt inte vunnit nagot, snarare forlorat.
Det ir ytterligare ett bevis pa att intern effektivitet och produktionsresultatets kvalitet inte kan
atskiljas. >° Inom begreppet fjdnsteproduktivitet ryms, nir det handlar om kundservice, savil

den externa effektiviteten (upplevd servicekvalitet) som resultatets kvalitet.”!

Da det talas om tjénster finns det en koppling mellan produktivitet och kvalitet. Gronroos
betonar samspelsinitierat bidrag till produktiviteten vilket innebdr att kvaliteten pa en viss
tjdnst dr beroende av hur kommunikationen mellan kund och leverantoér fungerar. Det &r
foljaktligen omdjligt att skilja begreppen kvalitet och produktivitet frén varandra.”* Hur kan
ett foretag da ga tillvaga for att forbéttra produktivitet och tjanstekvalitet utan att det ena faller
i skymundan pa bekostnad av det andra? Det dr ndmligen mojligt att hoja produktiviteten och
oka kundtillfredsstillelsen samtidigt. For att lyckas med detta dr foljande viktigt for foretag att
ta hénsyn till:

e Personalen maste utbildas s att de kan utfora sina sysslor réitt och pé ett sitt som
inverkar positivt pa servicekvaliteten.

e Tekniska system som uppfattas som besvirliga och komplicerade av kunder och
personal bor undvikas da dessa kan leda till att produktiviteten och tjénstekvaliteten
forsamras.

e Oka kundernas medverkan i tjinsteprocessen vilket kan ske p& tva sitt; genom
sjdlvbetjaning eller genom att underldtta for kunderna att vara delaktiga. Motivering
och beloning av de kunder som viljer att medverka dr en central faktor. Dértill
kommer det faktum att kunderna genom sin medverkan Okar tjdnsteproduktionens
hastighet. Detta 6kar produktiviteten samtidigt som personalen fir mer tid att sta till

forfogande for kunderna, vilket ocksd ger en gynnsam effekt pa produktiviteten.™

% Ibid, 236.
3! Ibid, 237.
52 Ibid, 233.
>3 Gronroos (2002), 245.
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2.3 Den attributbaserade modellen

Den attributbaserade modellen bygger pa en kognitiv instéllning dér kundernas beslut grundar
sig pd kompensatoriska faktorer nir de viljer mellan sjélvservice och personlig service. Valet
paverkas dock ocksa i stor utstrackning av forutfattade meningar. Modellen dr uppdelad enligt
foljande fem attribut; snabbhet (tid), hur pass enkelt ett system &r att anvédnda, tillforlitlighet,
ndje och kontroll. Ovanstdende faktorer betraktas alla som relevanta da en analys utfors av
hur kunder uppfattar ett system. Snabbhet handlar framforallt om tid och om att, s langt det
ar mojligt, forkorta vintetiden 1 butiken for kunderna. Sjélvservice har visat sig vara att
foredra framforallt bland kunder som vill forkorta den tid de spenderar pa inkdp. Da de sjilva
ar delaktiga i ink&psprocessen kdnns tiden inte lika 1dng som dé& de bara star och véntar. Hur
enkelt systemet &r att anvinda pdverkar avsevért kundernas val av ett system som till stor del
styrs av teknologi. Ar systemet allt for komplicerat kan det betraktas som avskrickande.
Tillforlitlighet &r det attribut som anses viktigast ndr det talas om servicekvalitet och det
handlar d& framf6rallt om riskerna med teknologin. Nojet att anvinda ett system ar en ytterst
relevant faktor for ett nytt system. Kunder viljer ofta ett sjdlvservicesystem med utgangspunkt
frdn hur mycket roligare det blir att utfora en viss syssla genom detta. Kontroll, slutligen, har
att gora med graden av makt som kunden har 6ver hur en situation utvecklas. Dérfor dr denna
en viktig aspekt att ta hdnsyn till vid implementeringen av ett nytt system. Det har ndmligen
visat sig att konsumenter inte i1 forsta hand viljer sjdlvservice 1 ekonomiskt syfte, utan for att

kiinna att de har kontroll.>*

2.4 Den overgripande emotionella modellen

Den 6vergripande emotionella modellen behandlar kundernas val av service pa ett, precis som
namnet séger, emotionellt sétt. Detta innebér att kundernas forvintningar pa ett Gvergripande
sitt baseras pa hur pass bendgna de dr att anvinda sig av det traditionella systemet eller
sjdlvscanning. Denna modell delar in konsumenter efter tva faktorer: deras attityd gentemot
anvindningen av tekniska produkter och i hur stor utstrickning de kréver personlig service.
Den forsta aspekten avser kundens forutfattade meningar om teknologi baserat pd tidigare
erfarenheter. Detta paverkar i sin tur deras bendgenhet att anvinda ett system dér tekniken har
en stor roll. Den andra aspekten belyser framforallt graden av personlig kontakt. A ena sidan
finns kunder som inte &r sdrskilt intresserade av en denna form av service och f6ljaktligen

hellre foredrar det ndje som tekniskt utformade maskiner och sjilvservice erbjuder. A andra

>* Dabholkar (1995), 33ff.
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sidan maste ocksa hédnsyn tas till de kunder som uppskattar den personliga kontakten.
Dabholkar konstaterar dirmed att kundens forvintade ndéje genom anvidndandet av
sjdlvservice paverkar servicekvaliteten positivt. Ddremot minskar chansen att kunden viljer

. . . . . "o 55
sjdlvservicealternativet om den personliga servicen foredras.

3. Metod

Kapitlet beskriver arbetsprocessen vad giiller insamlandet av empiriskt material. Liisaren

far hiir en inblick i hur intervjuerna utformats samtidigt som valet av dessa motiveras.

3.1 Metodval

Var uppsats har ett tredelat synsitt diar butiken, kunden och tekniken skildras. Butiken
karakteriserar verkligheten, kunden dr den som skall attraheras/tillfredsstillas och tekniken
anvinds som hjdlpmedel och verktyg for att sjdlvservice skall kunna implementeras. ICA
Maxi 1 Helsingborg och deras nyligen inforda sjélvscanningsystem har valts som
studeringsobjekt. Just denna butik anvéndes i var fallstudie pa grundval av att de dr ensamma
1 Helsingborg om att ha infort ett sjdlvscanningsystem. Vart val av butik grundades ocksa pa

dess geografiska ldge d& Helsingborg dr den stad vi studerar 1.

Vi ansdg att systemet representerade den nya tekniken med sjélvservice pa ett ypperligt sétt
och mojliggjorde var avsikt att p4 mikroniva studera dagligvarubranschen med avseende pa
just detta. Systemet hade endast varit i bruk pd ICA Maxi i Helsingborg sedan slutet av
februari 2005, vilket gjorde det 4n mer intressant da vi antog att majoriteten av deras kunder

inte hade nagon tidigare erfarenhet av sjdlvscanning.

Tva kvalitativa intervjuer samt en kvantitativ kundundersokning har fétt ligga till grund for
vir uppsats. Uppgifter fran dessa intervjuer fick karakterisera den ovan nidmnda
butiksaspekten medan kundundersokningen utférdes for att ge en bild av kundernas
synpunkter. Aven teknikens paverkan samt framtida anvindning av denna &skadliggdrs via
intervjuerna. De olika aspekterna har sedan analyserats och jaimforts for att ge en tillforlitlig
bild av den ridande situationen. Nedan fOljer en mer utforlig beskrivning av vért

tillvigagéngssitt.

53 1bid, 35f.
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3.2 Kvalitativa intervjuer

Den kvalitativa intervjun med kopmannen och huvudansvarige for ICA Maxi 1 Helsingborg
Peter Ahlberg pagick i drygt en timme. Denna kompletterades med en kortare intervju med en
kassorska/informatér, som varade i cirka tjugo minuter. Bada intervjuerna genomfordes pa
ICA Maxi och dokumenterades med hjidlp av noteringar och bandinspelning. Direfter

transkriberades och analyserades dessa.

Intervjun med Peter Ahlberg var bokad 1 god tid, ndgot som gav oss mojlighet att noga
utforma intervjumanualen. Vara overgripande teman berdrde foljande; allmédnna aspekter,
ekonomi, implementering av systemet, personalens erfarenheter och asikter, problematik,
konkurrens, framtida utveckling. (Se bilaga 1) De allménna aspekterna innefattade fragor som
géller generell information om ICA Maxi i Helsingborg samt hur de introducerade
sjdlvscanning for sina kunder och personal. D sjdlvscanning var en relativt ny foreteelse for
oss, ansag vi det som viktigt att fi en utforlig inblick i hur systemet fungerar. Fragorna
utformades dérfor framforallt for att fylla var kunskapsbrist gillande sjdlvscanning. Eftersom
vi antog att ett nytt system ar kostsamt och ddrmed ses som en investering riktades frdgor
géllande de ekonomiska aspekterna. Vi ville ddrmed fa svar pa huruvida ICA Maxi hade
ekonomiska motiv for implementeringen av sjilvscanningssystemet. Fran vér sida fanns
intresset att forsta sjdlva implementeringsprocessen, det vill sdga sddant som har att gora med
praktiska moment och till exempel avser fordndringar som butiken fatt gora for att anpassas
till systemet. Vi ville d&ven veta hur beslutet fattats, det vill sdga om det &r centraliserat eller

decentraliserat.

D& vi antog att personalen, sdrskilt kassapersonalen, skulle genomgd fordndringar bade
géllande kassarutiner och kundinteraktion valde vi att frdga ledningen om, och i s fall hur
personalen paverkas, samt hur de upplever de nya forutsittningarna. Nastkommande tema
behandlade de eventuella for- och nackdelar som uppstatt vid implementeringen. Dessa fragor
inkluderades for att belysa kundaspekten samt praktiska moment i butiken, sisom missndje
bland kunder och svérigheter. Efter att ha 14st om att COOP var forst i Sverige med att infora
ett sjdlvscanningsystem, undrade vi om ICA Maxi ansdg systemet vara en konkurrensfordel.
Slutligen stélldes en frdga om framtida utvecklig géllande sjdlvscanning/sjélvservice i

butiken.
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Under sjdlva intervjutillfillet foljdes inte teman och fragor i den avsedda ordningen. Detta
berodde pa att intervjun utvecklade sig mer mot en flytande diskussion an ett strikt fraga-svar-
samtal. Situationen sags d4 som fordelaktig, eftersom vi har ldrt oss att det &dr béttre med ett
flytande samtal 4n att bara halla sig till manuskriptet. Holme och Krohn Solvang styrker detta,
da kvalitativa intervjuer syftar till att undersoka intervjupersonens personliga asikter, varfor
denne bor ges mojlighet att styra intervjuforloppet. Forskaren bor anvinda sig av en
intervjumanual, dédr de faktorer som &r viktiga att ta upp 1 intervjun finns nedskrivna. Det &r
dock inte nodvindigt att noggrant folja vare sig innehall eller turordning.® I efterhand
upptéckte vi att situationen inte utvecklade sig i den riktning vi dnskade da det fanns brister i
den insamlade informationen. Detta visade sig som tydligast ndr vi fullgjort intervjuutskriften
och upptickte att vissa fragor lamnades obesvarade. Dessutom saknade vi svar pa frdgor som

avsdg det ekonomiska temat, da Peter Ahlberg valde att inte delge oss denna information.

Vi hade for avsikt att boka ett separat intervjutillfalle med en kassorska som arbetar i en
sjalvscanningskassa samt en sjdlvscanninginformatér. Vid intervjun med Peter Ahlberg
framforde vi detta onskemél, och blev da erbjudna att intervjua en av de anstéllda som
uppfyllde de ovanstdende kraven. Frdgorna vid detta intervjutillfille blev foljaktligen av det
spontana slaget, da vi inte hade forberett oss i1 forvdg. P4 grund av detta blev intervjutillfallet
kort och fragorna saknade tematisering, men foljde dock den intervjumanual som anvéndes
for foregdende intervjuperson. Nagra av frigorna som stélldes berdrde hennes personliga
erfarenhet av systemet, kundernas kommentarer, personalens d&sikter, problematik med

avstimning samt dvriga for- och nackdelar.

3.3 Kvantitativ kundundersokning

Vi hade for avsikt att dela ut cirka 200 enkiter till ICA Maxis kunder. Vid enkattillféllet
upptéckte vi att respondenter saknades inom de yngre alderskategorierna. Nar vi hade fragat
170 kunder 1 butiken valde vi dérfor att under ndstkommande dag bege oss till Campus
Helsingborg for att dér dela ut resterande 30 enkédter. Kundundersokningen pd ICA Maxi
pagick mellan klockan 10:00 och 16:00 tisdagen den tredje maj. Bide i butiken och pa

Campus baserades urvalet pa att kunden handlat med sjilvscanning &tminstone en ging.

% Holme & Krohn Solvang (1997), 100f.
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P& ICA Maxi tillfragades i forsta hand kunder som passerade sjdlvscanningskassorna. For att
fa en mer réttvis bild av 1 hur stor utstrickning systemet verkligen anvénds, tillfrdgades ocksa
kunder som betalat i de vanliga kassorna. P4 sa sétt kunde vi fanga upp de kunder som provat
pa systemet men inte varit ndjda, bara anvénder systemet ibland och liknande. En del kunder
ombads fylla i enkéten da de precis aktiverat sin scanner och var pd vig in i butiken. Vi valde
ocksa att cirkulera inne 1 butiken och fraga nagra kunder som anvinde sig av sjdlvscanning
medan de utforde sina inkdp. Samtidigt kunde vi sjdlva iaktta hur kunderna tog sig an och

hanterade olika situationer vid sina inkop.

Redan fran boérjan var var grundtanke att utforma en enkdt vars struktur var enkel.
Huvudanledningen till detta var att kunderna inte skulle uppfatta den som svarbegriplig och
tidskravande men ocksd for att gora tolkningen av resultatet s enkel som mojligt.
Enkétformuléret var saledes sjédlvinstruerande, det vill sdga det fanns tydliga anvisningar {for
hur fragorna skulle besvaras. Enkéten bestod av tre delar som fyllde tva sidor. Den inledande
delen omfattade allminna fragor sdsom kon, alder, hushéllets storlek samt hur ménga ganger
kunden anvént sjidlvscanningsystemet. Den andra delen mitte kundernas attityder gentemot
bade sjdlvscanning och sjdlvservice. Fragorna och svarsalternativen utformades enligt Likert-
skalan med fOljande alternativ: instimmer helt, instimmer delvis, varken eller, tar delvis
avstand, tar helt avstdnd och vet ej. Det sistndmnda alternativet valde vi att inkludera da vi var
forberedda pé att ndgra av kunderna kanske skulle vara forstagdngsanvindare och ddrmed
kanske inte hunnit bilda sig en uppfattning om systemet. Likert-skalan anvdndes da den
mojliggér kvantifiering av attityder. Den avslutande delen av enkiten bestod av fragor som
syftade till att klargora kundernas attityder med hjdlp av konkreta frigor som bara behdvde
bekriftas med ett kryss, utrymme ldmnades dock for motivering/kommentar. (Se bilaga 2,

Enkit)

D4 fragorna besvarades pa plats fanns det mojlighet for oss att direkt bemdta kundernas fragor
vid eventuella oklarheter. Ménga kunder gav fler kommentarer &n vad som efterfragades,

ndgot vi betraktar som positivt eftersom det gav oss ytterligare intressant information.
De kvalitativa intervjuerna genomfordes fore kundundersokningen. Denna ordningsfoljd

valde vi med avsikt da det bidrog till att vi kunde anvidnda oss av intressanta aspekter ur de

kvalitativa intervjuerna och sedan inkludera dem i kundenkéten. P4 sa sitt fick vi bekriftelse
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pa 1 hur stor utstrackning butikens och kundernas uppfattningar om TBSS, sjilvscanning och

personlig service overensstimde/skiljde sig at.

3.4 Killkritik

Vi dr vil medvetna om att endast ett intervjutillfille inte speglar hela ICA Maxis kundkrets.
Dessutom dr vi vil fortrogna med att de valda veckodagarna och tidpunkten kan ha inverkat
pa undersokningens reliabilitet. Vi vill dnnu en ging klargéra att var avsikt inte var att
beskriva en sanning utan att visa olika tendenser och attityder till personlig service kontra
sjdlvservice, 1 vart fall sjdlvscanning, utifran vart intervjumaterial. Vi &mnar alltsé inte att med

var undersokning uppna statistiskt sékerstéllda resultat.

Vi valde att endast fokusera pa sjélvscanning och uteslot andra sjdlvservicemetoder.
Foljaktligen har inte heller ndgra jamforelser med liknande system som till exempel
bankomater gjorts. Vara motiv att vélja just sjdlvscanning grundar sig huvudsakligen pé att
det ar en for oss obeprovad teknik som dven har en néra koppling till var utbildning genom

dess relation till handel och kundservice.

Sjalvscanningsystemet pa ICA Maxi i Helsingborg valdes som enda studieobjekt da vi anség
denna tillriacklig for att exemplifiera kunders allminna uppfattningar. Darmed har vi inte gjort
nigra jdmfOrelser med andra butiker som infort systemet. Vidare hade ICA Maxi i
Helsingborg inte ndgon sjélvutcheckning vilket medforde begransningar i vara mojligheter att

besvara fragestéllningen da en helhetsbild av TBSS-konceptet inte kunnat skildras.

Da det var kopman Peter Ahlberg som vi intervjuade dr vi medvetna om att hans asikter och
uttalanden kan ha varit ndgot vinklade. Sjdlvfallet vill en butiksansvarig fa butiken att framsta
som kundorienterad och serviceinriktad. Dé vi hade bistatt honom med intervjumanualen fore
intervjutillfallet, 4r det mojligt att svaren varit annorlunda om frdgorna ej varit kidnda for
honom 1 forvdg. Intervjun genomfordes pa Ahlbergs kontor pd ICA Maxi. Darmed kan
omgivningen eventuellt ha pdverkat stimningen da annan personal emellanit befann sig i
nirheten. Sistndmnda faktorer kan dven ha inverkat pd kassorskans svar dd dven denna
intervju genomfordes pa Ahlbergskontor. Dessutom befann han sig pa kontoret under storre

delen av intervjun.
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Personalaspekten har inte berorts narmare eftersom avsikten var att tydliggdra kundaspekten i
relation till butikens. Didrmed ansag vi det som tillrdckligt att en kassorska fick std for
uppgifter som vi betraktar som representativa for personalens synpunkter, dd vi endast ville {2

en inblick i1 vad personalen anser om kundernas instéllning till systemet.

Det faktum att den kvalitativa intervjun med Peter Ahlberg endast gav oss knapphindig
information som avser det ekonomiska (till exempel kostnadsaspekter, vinster och avkastning
pa investering) gjorde att vi betraktade denna aspekt som omdjlig att innefatta i var uppsats.
Det hade varit mojligt att inkludera likvardig information som berér andra stormarknader,

men det ansdg vi inte som relevant 1 vart fall.

Eftersom vi har anvint oss av sivil svensk som utlindsk forskning &r vi medvetna om att den
sistndmnda 1 vissa fall kan delvis betraktas som svér eller olimplig att applicera pd den
svenska dagligvaruhandeln. En del av vara killor utgors av foretag som tillverkar diverse
sjalvservicesystem. Vara hinvisningar till dessa bor dirmed betraktas som inte helt objektiva,

eftersom foretagens syfte dr att marknadsfora och sélja sina produkter.

Nér det giller vara hinvisningar till Boel Berner vill vi hdrmed fortydliga att hennes
resonemang enbart anvints som bakgrund i uppsatsen. Darutdver vill vi belysa det faktum att
hennes bok, Perpetuum mobile?, omfattar teknik och teknologisk utveckling ur ett storre
perspektiv dn vad vér uppsats gor. Vidare bor dven ndmnas att vi med hdnvisning till
ovanstdende valt att endast innefatta Berner som kéilla i analysen i de fall dir vi kunde se en

tydlig koppling till det &mne som behandlades.
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4. Analys av empiri

I kommande kapitel presenteras motivering av enkitutformning, resultaten frdn
intervjuerna samt en analys av vdrt empiriska material utifran de valda teorierna. Kapitlet
redogor forst for de kvalitativa intervjuerna och sedan foljer analys av den kvantitativa
kundundersokningen. For att underliitta for lisaren foljer analysen i samma ordning som i

enkdtformuliiret.

4.1 Kvalitativa intervjuer

Enligt Peter Ahlberg, kopman pd ICA Maxi i Helsingborg, var implementeringen av
sjdlvscanningsystemet ett beslut som tagits av butiken. Avsikten med inforandet var att
forbattra for kunden, inte att 6ka lonsamheten och inte heller att skidra ned péd personal,
eftersom den personliga servicen kvarstir da sjdlvscanningskassorna &r bemannade.
Kassorskornas reducerade arbetsbelastning betraktade han ocksd som en fordel. ICA Maxi
vill, trots implementeringen av ett system som riktar in sig pa sjélvservice, forbli en personlig
stormarknad. Detta styrkte Ahlberg genom att hénvisa till att mycket personal sténdigt star till
kundernas forfogande. Det finns ndmligen, hdvdade han, alltid varor som “man inte kan sla in
sjdlv, det kanske blir nat fel som &r inlagt pa datorn, eller lderskontroll méste vi ju gora ju”.
Alltsi menade Peter Ahlberg att bemannade kassor alltid kommer att finnas kvar.”’
Sjélvscanning har foljaktligen lett till att personal istillet kan dgna sig &t att ge mer personlig
service 4t kunderna.”® Kassorskan som vi intervjuade ansig inte att personalen visade nigra
tecken pé réddsla for att bli ersatta av teknik. Vidare kommenterade hon att om ICA Maxi
véljer att infora sjdlvutcheckningskassor si skulle formodligen alternativa arbetsuppgifter

skapas for kassapersonalen.”

Att ha tillgénglig personal som kunderna kan stilla fragor till 4r en central faktor och har visat
sig vara uppskattat.®® Alla anstillda pa ICA Maxi 4r vil fortrogna med sjilvscanningsystemet
och kan hjilpa till vid behov.®' Nir kassorskan blev tillfrigad om hur hon uppfattar
sjdlvscanningsystemet sade hon foljande: ”Om man sjdlv gor fel sa blir man lika nervés som

62
kunden.”

°7 Intervju: Ahlberg 2005-04-12.
*¥ Intervju: Ahlberg 2005-04-12.
* Intervju: Kassorska 2005-04-12.
5 Grénroos (2002), 176.

%! Intervju: Ahlberg 2005-04-12

52 Intervju: Kassorska 2005-04-12
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Ur ovanstaende, analyserat utifran Gronroos asikter om kunder och kundnéjdhet kan foljande
slutsatser dras: ICA Maxis fokus ligger pd att forbdttra for kunden och alltsé inte arbeta for
egen vinnings skull. Formagan att forbéttra och locka till sig kunder betraktas som en
konkurrensfordel, ndgot som butiken tror sjdlvscanningsystemet kan bidra med. Detta
stimmer Overens med Gronroos argument, det vill sdga att ett foretag 1 forsta hand bor ha
kunden 1 fokus da de planerar att inféra nagot nytt. Fakta tyder pd att sjdlvservice Okar
produktiviteten och innebir besparingar for foretag som viljer att infora systemet.”® Vidare
betonade Peter Ahlberg att systemet dven ar till for att gora inkopen littare for kunderna pa ett
stimulerande sitt. Butiken betraktar implementeringen som lyckad, nagot som den positiva
responsen som kommit fran kunderna tyder pa. Ahlberg ansdg att det inte fanns nagon
utmirkande mélgrupp som anvinde systemet. Han pastod éven att systemet uppfattades som
enkelt att anviinda av majoriteten av deras sjélvscanningskunder, oavsett kon och dlder. Vid
intervjutillfallet fanns redan 10 000 kunder som anvinde systemet, ndgot som kan jamforas
med det totala antalet kunder pa 42-46 000/vecka. Peter Ahlberg tror pa konceptet som enligt
honom definitivt har kommit for att stanna.®* Aven ovanstiiende ligger i linje med det som

Gronroos foresprakar ar viktiga faktorer att beakta.®

Gronroos betonar att ndgon form av beldning bor inforas for att motivera de kunder som
viljer att prova ett nytt system.®® ICA Maxi i Helsingborg har inte nagon sidan metod och
ansdg inte heller att det behovs. Istillet hanvisar Ahlberg till att tidsbesparing for kunden ar
motivation nog: “Moroten &r att de sparar tid. Och nir vi hade registreringen, de hér kunderna
som fick brevet, fick en scanningsbag.”®’ Saledes agerar ICA Maxi inte i enlighet med

Gronroos asikter.

Enligt Wanger okar spontaninkdpen da kunder handlar via ett system som forkortar tiden. Da
en kund har ont om tid och befinner sig 1 en rorig butik koper denne antagligen endast det
mest nodvindiga.®® For ICA Maxi, dir mycket siljs pa liten yta, var ett av syftena med att

infora ett sjalvscanningsystem att minska kobildningen och intrycket av att det 4r just rorigt.*’

5 Dabholkar (1995), 29.

% Intervju: Ahlberg 2005-04-12.
% Grénroos (2002), 245.

% Ibid, 78.

57 Intervju: Ahlberg 2005-04-12.
% Wanger (2002), 176.

% Intervju: Ahlberg 2005-04-12.
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Det ligger alltsd néra till hands att koppla butikens struktur med tidsaspekten nir det handlar
om vad kunder uppfattar som viktigt. Undersokningar har visat att kunder som viardesitter
tiden hogt ar bendgna att betala extra for att forkorta denna och istillet anvdnda den
“insparade” tiden péd annat sitt. Framforallt géller detta i situationer dér den tid som kan
forkortas paverkar hur resten av dagen utformas. Ar kunden instilld pa att nigot kommer att
ta lang tid bryr denne sig sdllan om att det tar ytterligare en kvart, medan denna tid extra i en
situation dir det forvintas gd snabbt kan forstora hela upplevelsen. Med detta i1 dtanke dr det
inte sérskilt konstigt att kunder i allt storre utstrackning &r villiga att delta 1 diverse system
som gor det mojligt for dem att reducera tiden som dgnas at vardagliga inkop. Bevis for detta
ar aven den handel som allt oftare bedrivs via Internet trots att den medfor en extra kostnad

_ - , 70
for kunden, exempelvis nir det géller leveransen.

Infor framtiden anser Peter Ahlberg att utvecklingsmdjligheter framforallt finns ndr det
handlar om utcheckning. Enligt honom finns inget behov av att ha si& manga riktiga
kassadiskar, en liten pulpet skulle vara fullt tillrdcklig och endast 1 undantagsfall ska kunden
behova plocka upp varorna. Detta resulterar 1 d&nnu fler utcheckningsstationer. Nigra direkta

forandringsatgarder 4r emellertid for tillfillet inte aktuella for ICA Maxi i Helsingborg.”'

4.2 Kvantitativ kundundersokning

Frdaga 1-4 1 enkidten avser kon, alder, hushéllets storlek samt antal anvdndningstillfillen av
sjdlvscanningssystemet. | intervjun med Peter Ahlberg framkom det uppgifter om att det inte
fanns négra skillnader gillande kundernas attityder till sjdlvservice och sjilvscanning som kan
hirledas ur ovanstdende demografiska variabler. Vi ansag att dessa faktorer dndé skulle vara
intressanta att undersoka dd ICA Maxi i1 Helsingborg fortfarande inte genomfort en egen
kundundersokning sedan sjdlvscanningsystemet implementerats. I vér kundundersokning
ingick 200 kunder, varav 8 enkidter vi inte ansdg vara giltiga pa grund av att de var
ofullstdndigt ifyllda. Foljaktligen ingar 192 kundenkater 1 statistiken; 48 méan respektive 144
kvinnor. Det ojimna antalet kvinnor och min 1 statistiken leder till att fordelningen blir
oproportionerlig. Med héinsyn till detta vill vi betona att vér statistik dnda kan betraktas som
korrekt, da denna &r berdknad pé antalet respondenter inom varje kategori (oavsett variabel) i
forhallande till det totala antalet inom vardera variabel. Vi valde att konstruera

aldersstatistiken 1 fem olika kategorier; 18-30, 31-40, 41-50, 51-60, 61 +. (Se Tabell 4:1,

" Davies & Ward (2002), 220.
! Intervju: Ahlberg 2005-04-12.

22



Bilaga 3) Denna indelning baseras pa att vi ville kunna utldsa eventuella skillnader emellan
konsumenters preferenser vad giller TBSS, 1 vart fall fokuserat pa sjélvscanning, inom olika
livsskeden.

e /8-30: vi valde att borja med 18 ar d4 kunden méiste vara myndig for att {4 ett ICA
kundkort och kunna nyttja sjdlvscanningsystemet. 30 &r valdes som Gvre grins inom
denna kategori, d& vi ansag att dldersgruppen kan ticka “unga vuxna”.

e 3/-40: 1 denna é&lderskategori trodde vi oss finna barnfamiljer, en stark
konsumentgrupp.

e 4]-50: kategorin representerar vanligtvis barnfamiljer och kunder med stabil ekonomi.

e 5]-60: det gré guldet”. God ekonomi, barnen borjar limna hemmet.

e (61+: representerar en alderskategori didr manga pensioneras och dven hir dterfinns det

”ord guldet”.

Hushallens storlek kunde vi utldsa som foljer; 28 singelhushall, 82 par och 82 barnfamiljer.
Denna statistik kunde vi utldsa utifran att respondenterna fick fylla i antalet 1 hushéllet, varav
vuxna och barn. Antal anvandningstillfillen ansag vi som viktiga for var uppsats da det bade
kunde ge oss svar pa hur mdnga génger kunderna har anvént systemet samt en mdjlighet att se
om det fanns en koppling mellan detta och upplevda problem. Kunderna ombads fylla i
antalet anvandningstillfillen och endast ett fatal var forstagangsanviandare. Déarfor ansag vi
det passande att inkludera dessa i en gemensam kategori med upp till fem inkopstillfallen.
Darmed bedomde vi att denna grupp representerar nyborjare. Vi valde att dven dela upp
resterande i intervaller om fem ink&p for att tydligare kunna utldsa eventuella monster i de
olika kategorierna. Ur tabell 4:2 (Se bilaga 3) gar det att utldsa foljande; néstan 70 % av
kunderna har anvént sjélvscanning upp till 10 ginger, det vill sdga relativt ménga &dr ovana vid
systemet. Tabellen visar dven att resterande respondenter dr ganska jimnt fordelade Gver
kategorierna och vi betraktar dem som vana anviandare. Vi kan endast spekulera i huruvida det
hoga antalet kunder som anvint sjdlvscanningsystemet upp till tio gdnger beror pa att de inte
hunnit anvénda systemet pa grund av att det nyligen inforts eller om det &r andra faktorer som

paverkat sdsom inkdpens storlek, vald tid och veckodag f6r kundundersékningen med mera.

5 A. Jag ir nojd med sjilvscanningsystemet
Enligt ICA Maxi i Helsingborg dr deras kunder véldigt n6jda med sjélvscanningssystemet.

Vidare hivdade de att det inte finns skal att tro att nojdhet/missndje med systemet skulle skilja
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sig 4t mellan kénen.”” Vi ansdg det intressant att studera kundernas nojdhetsgrad som en del i
enkédten for att fa en Gvergripande uppfattning om kundernas attityder gentemot systemet. Att
undersdka om ndjdheten skiljde sig at konen emellan ansdg vi fascinerande da vi hade en
uppfattning om att mén &r mer intresserade av teknik &n kvinnor. Tabell 4:3 (Se bilaga 3)
visar tydligt att det inte gar att urskilja ndgra preferenser baserat pd kon. Majoriteten av
respondenterna, cirka 80 % av alla kunderna, ansdg sig vara vildigt ndjda med
sjdlvscanningsystemet medan nédra 20 % instimde delvis. Darmed stdder var undersokning

ICA Maxis antaganden.

Med utgangspunkt i antagandet att min i allménhet &r mer positivt instillda till teknik, har vi
valt att analysera ovanstdende genom att tillimpa den &vergripande emotionella modellen.
Anledningen till detta dr att denna behandlar just den tekniska aspekten och instéllningen till
personlig service.”” Analyserat pa var underskning av ICA Maxis kundkrets kan vi dock

konstatera att sjdlvscanning, trots dess tekniska aspekter, inte dr ett val baserat pa kon.

5 B. Jag har upplevt problem med sjilvscanningsystemet

Vi fann det intressant att undersoka om kunderna hade upplevt problem med systemet, dé
svarigheter kan leda till missndje. Detta pastdende valde vi att koppla till antalet
anvandningstillfallen da vi hade en hypotes om foljande; ju mer en kund anvénder systemet,
desto mer van blir denne och ddrmed minskar antalet problem. I intervjun med Peter Ahlberg
framkom att systemet skapade enstaka problem da somliga kunder inte riktigt forstod
systemet. Detta var nigot som avspeglade sig frimst vid en avstimning.”* Intervjun med
kassorskan belyste det faktum att vissa avdelningar i butiken innebar svarigheter for kunderna
och dirmed felaktiga scanningar.” Resultaten fran vér enkit redovisas i tabell 4:4 (Se bilaga
3). Den visar att oavsett om kunderna dr vana eller nyborjare vad géller anvindning av
sjdlvscanning s ar dsikterna desamma, majoriteten tar helt eller delvis avstdnd fran att de har
upplevt problem med sjidlvscanning. Enligt Gronroos kan kunder bli missndjda om tekniken
uppfattas som problematisk. I sddana fall tenderar denna missbeldtenhet att paverka den

overgripande uppfattade servicekvaliteten.”®

2 Intervju: Ahlberg 2005-04-12.
"*Dabholkar (1995), 35f.

™ Intervju: Ahlberg 2005-04-12.
” Intervju: Kassorska 2005-04-12.
76 Gronroos (2002), 77.
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I en del av enkdterna hade kunderna kryssat i att de inte hade upplevt problem med
sjalvscanning. Samtidigt hade de skrivit kommentarer 1 frdga nio i enkdten (Se bilaga 2) som
visade att de hade haft svarigheter med systemet. Se analys av frdga 9 i kapitlet for vidare

diskussion.

5 C. Det ir enkelt att scanna in varor pa egen hand

Vi ville hér fa bekriftat om kunderna tycker att systemet &r enkelt att anvéinda dé& enkelhet &r
en av de faktorer som é&r centrala i den attributbaserade modellen. Ur tabell 4:5 (Se bilaga 3)
kunde vi utldsa att cirka 90 % av respondenterna instimmer helt i fridgan. Vid enkdttillfallet
fick vi dock muntliga kommentarer géllande detta pastdende, sisom “’scannern dr klumpig och
det dr svart att ldsa av den”. Denna och liknande kommentarer sades av kunder som 1 enkéten

delvis tog avstand fran péstdendet.

Precis som i frdgan ovan dér problem med sjélvscanning behandlades, far den attributbaserade
modellen tjdna som underlag for att tolka den fakta som kom fram ur kundundersoékningen.
Aven i detta fall handlar det om hur pass litthanterligt kunderna betraktar systemet.”’
Majoriteten av kunderna ansdg att systemet dar enkelt att anvdnda, ndgot som dven
Anselmsson & Johansson anser &r viktigt for att uppnd den 6nskvirda servicekvalitén .”* Det
som teorierna siger ligger alltsa i linje med det som kommit fram ur undersékningen, det vill
sdga att kunderna uppskattar ett system som &r utformat pd sd sitt att det underlittar

anviandningen.

5 D. Sjilvscanning ir bara nyhetens behag

Med pastaendet ville vi underséka hur kunderna ser pé sjilvscanningens framtid. Vi fragade
Peter Ahlberg om han ansag sjélvscanning vara ndgot som dr ett tillfdlligt mode eller nagot
som kommer att vara en del av ICA framdver. Hans kommentar var: ”Nej, det dr permanent,
det finns ingen chans 1 vérlden att ta bort det. Det dr snart 10 000 kunder som har anmélt sig

till detta si att det skulle bli ett ramaskri.”””

. Var undersokning visade att drygt 65 % av
respondenterna tog helt eller delvis avstdnd frdn pastdendet. Majoriteten uppfattar alltsa

sjalvscanning pa samma sitt som Peter Ahlberg. (Se tabell 4:6, bilaga 3)

" Dabholkar (1995), 33ff.
® Anselmsson & Johansson (2001), 34.
7 Intervju: Ahlberg 2005-04-12.
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Som tidigare ndmnts, anser Berner att teknik &r ett medel for kommunikation, information och
dven en underhdllande upplevelse.*® Baserat pa detta pastdende kan ovanstdende tolkas som
att denna teknik intagit en central roll i vara konsumtionsmonster. Det blir, med hénsyn till
bade Ahlbergs kommentar och Berners péstdende, ddrmed uppenbart att d&ven kunderna ser

sjdlvscanning som ett bra verktyg.

5 E. Sjéalvscanning ér biittre dn personlig service

Var uppsats belyser for- och nackdelar med sjélvservice. Darfor sag vi det som nddvéndigt att
undersdka huruvida ICA Maxis kunder ser sjdlvscanning foredrar sjélvscanning framfor
personlig service. Vi valde att jamfora mellan konen da vi spekulerade i om det fanns olika
preferenser gillande ovanstdende. P4 ICA Maxi och 1 andra livsmedelsbutiker har nigra forut
bemannade avdelningar ersatts med sjilvservice, sisom ost- och charkavdelningen. Aven i
vanliga kassor dr det allt vanligare med ett sa kallat Safe-Pay kassasystem dir kassorskan inte
langre hanterar kontanter och dir kunden sjdlv far ta sin véxel ur en liten behéllare. Nir det
giller ICA Maxi 1 Helsingborg sa innebdr den personliga servicen att i de vanliga kassorna sa

. C e .. 81
scannar kassorskan varorna istallet for kunden.

Undersokningen visade att cirka 60 % av respondenterna instimde helt eller delvis i
pastaendet om att sjdlvscanning dr bittre &n personlig service. En del av respondenterna
poédngterade att det brister 1 personlig service Overlag i livsmedelsbutiker och ndgra hade en
negativ instdllning till sjélvscanning, vilket de motiverade verbalt till oss. Den vanligaste
kommentaren i anslutning till detta pastdende berodde pé att kunderna trodde att kassorskorna
kommer att bli arbetslosa pa grund av systemet. Andra vanliga kommentarer var att kunden
gor kassorskans jobb och inte kompenseras for detta. I stort var kunderna dock beldtna med

den personliga servicen fran kassorskorna.

Ju mer personlig service kunden kraver desto mindre &dr chansen att kunden viljer ett
alternativ med tekniska inslag. ® Tabell 4:7 (Se bilaga 3) visar att det &r en hogre andel av
kvinnorna som anser att sjélvscanning &r béttre dn personlig service. I takt med att andelen

yrkesverksamma kvinnor har okat stdr mén i allt hogre grad for ink&pen, d&ven om kvinnor

% Berner (1999), 45.
8! Intervju: Ahlberg 2005-04-12.
%2 Dabholkar (1995), 35f.
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fortfarande star for huvuddelen av dem.* Det ligger nira till hands att tolka detta som att
kvinnor 1 storre utstrickning dn min foredrar sjdlvservice eftersom det sparar tid. Detta
behandlas éterigen i den attributbaserade modellen genom att betona tidens betydelse 1 valet
mellan tvad alternativ. Samtidigt har det konstaterats att framst kvinnor interagerar med
forsiljarna i en butik.** Den dvergripande emotionella modellen forklarar dessa tvé helt olika
synvinklar genom att hénvisa till den tekniska aspekten. Kvinnor véljer sjdlvservice for att

. . . . . . . 85
spara tid men foredrar annars den personliga servicen dir tekniken inte har en central roll.

5 F. Det idr bra med separata kassor

Detta péstaende syftade till att ge svar pd aspekter som endast beror ICA Maxis
implementering av systemet, nidmligen att butiken erbjuder mdojligheten att anvédnda
sjdlvscanning samt att det finns kassor for varje inkopssatt. Fore de kvalitativa intervjuerna
hade vi mojlighet att iaktta kassorna och kunde ddrmed konstatera att det fanns tvéd olika
kassalinjer, dels de vanliga och dels de nyligen inforda sjdlvscanningskassorna. Det vi
uppmédrksammade var att det fanns tre Oppna sjilvscanningskassor som anvéndes av betydligt
farre kunder dn de Ovriga kassorna. Sdledes kunde vi ldgga marke till att kderna var korta,
ndstan obefintliga, 1 sjélvscanningskassorna. Dérutdver hade en kund delgivit oss sin
personliga uppfattning géllande detta. Kunden pastod att hon vid ett annat tillfdlle stitt i en
lang ko vid en vanlig kassa och samtidigt observerat motsatsen vid sjdlvscanningskassorna.
Efter att ha frigat personalen om mojligheten att betala i dessa kassor blev hon nekad att gora
det varpd ett missndje utvecklades. Da Peter Ahlberg vid intervjun delgavs denna information
svarade han: ”Ja, men d& kommer det kanske helt plotsligt fem sjilvscanningskunder som fér
std i ko.”*® Nara 100 % av respondenterna i vér enkit instimde i pastiendet att det var bra

med tva separata kassalinjer (se tabell 4:8, bilaga 3). For analys, se nésta fraga.

5 G. Jag uppskattar att butiken erbjuder bida sétten att handla

Eftersom sjdlvscanningsystemet nyligen inforts pd ICA Maxi var vi nyfikna pa att fa kunskap
om hur kunderna upplever det faktum att butiken erbjuder tvé sétt att handla. Valméjligheten
uppskattades i hog grad av praktiskt taget alla vara respondenter (Se tabell 4:9, bilaga 3).
Detta innebar foljaktligen att kunderna virdesétter butikens sétt att varken tvinga pa dem

sjalvscanningsystemet eller eliminera mojligheten att anvinda det vanliga séttet att handla.

% Underhill (2002), 98ff.

% Ibid, 98.

% Dabholkar (1995), 33ff.

% Intervju: Ahlberg 2005-04-12.
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Utifran Gronroos begrepp tjdnsteproduktivitet, som behandlar kundservice, uppfattar vi att de
valmgjligheter som butiken erbjuder kunderna bidrar till deras uppfattning av god service.

Dari inkluderas, enligt oss, separata kassor samt att butiken erbjuder tva sitt att handla.

5 H. Sjéilvscanning sparar tid

Leclerc et al. (1995) menar att talesdttet tid dr pengar kommer till sin rétt i detta
sammanhang, dé tiden for manga representerar en ovirderlig och knapp resurs. Eftersom
dygnet endast bestar av 24 timmar, innebir det att denna resurs méste anvindas effektivt.”” En
sjalvscanningskassa betjdnar tre kunder pd samma tid som en vanlig kassa betjdnar en.
Kunderna kan i storre utstrickning befrias fran det de ogillar mest vid inkép, namligen kon.*®
De flesta butiker som valt att inféra sjélvscanning, inklusive ICA Maxi 1 Helsingborg, ar
Sverens om att systemet bade gor inkdpen enklare och snabbare for kunden®. Vi valde att
inkludera pastaendet om huruvida ICA Maxis kunder anser att sjdlvscanning sparar tid for att
undersdka om respondenterna instdimmer. Vi har valt att jamfora deras svar med variabeln
hushall for att se om det finns ndgon grupp (barnfamiljer, singel- och parhushall) som sérskilt
utmirker sig. Denna jamforelse grundar sig pd var uppfattning om att exempelvis en
barnfamilj ser tidsbesparing som nagot behjélpligt i en hektisk vardag. Resultatet av
undersokningen visade att det inte finns nagra storre skillnader hushallen emellan, se tabell

4:10 1 bilaga 3. Cirka 70 % per hushallskategori instimde helt i att sjédlvscanning sparar tid.

Péstaendet valde vi att koppla till den attributbaserade modellen som betonar tidsaspekten.
Just snabbhet och att forkorta véintetiden for kunderna ar de viktigaste kriterierna. De kunder
som inte anvinder sjdlvscanning dr forberedda pé att {4 std 1 ko och accepterar saledes i storre
utstrdckning véntetiden. Dessutom maéste de lagga upp varorna pa kassabandet vilket gor att
tiden inte enbart kdnns som véntetid. Sjdlvscanningskunder forvéntar sig ddremot att det skall
ga snabbt och smidigt vilket gor att missndje uppstar da de istéllet far vdnta &nnu langre. Att
de inte ir aktiva genom att ligga upp varor gor att vintetiden kéinns dnnu lingre.” Vi valde
dven att tolka tidsaspekten utifrdn Underhill, som menar att véntetid &r den faktor som har

storst betydelse for hur kunder uppfattar den service de far. Om de anser att vintetiden har

¥ Davies & Ward (2002), 219f.

% http://www.arbetarbladet.se 2005-05-12 (20:47:16)
% Intervju: Ahlberg 2005-04-12.

% Dabholkar (1995), 33ff.
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varit rimlig, kdnner de sig néjda, men i annat fall upplever de att servicen varit undermalig.”’
Detta giller &ven om kunderna tycker att den Ovriga vistelsen i1 butiken motsvarat deras
forvintningar — denna kénsla omvandlas till frustration om de fir negativa upplevelser i

kassakon.”?

5 I. Jag uppskattar att inte behdva lagga upp varorna i kassan

Vi ville undersoka om ICA Maxis kunder uppskattar att inte behdva ligga upp varorna i
kassan, di detta kan uppfattas som tidskrdvande. Vid intervjutillfillet fick vi kommentarer
fran flera dldre kunder som ansdg momentet vara tungt och omstindigt. Vi ansag det dirmed
intressant att underséka om det fanns olika instdllningar till detta pdstiende beroende pa

aldersgrupp.

En av de fordelar som lyfts fram av ICA Maxi nir det géller sjélvscanning dr att kunden inte
behover ldgga upp sina varor pé kassabandet utan kan lata dem vara kvar i
kundvagnen/varukorgen/bdrkassen. Nar en kund rékar ut for en avstimning méste varorna
trots allt 1dggas upp pa bandet och kassorskorna 1 sjdlvscanningskassorna hjilper i mén av tid
till med att packa upp och ner respektive kunders varor.”> Detta kan tyckas positivt men enligt
véra observationer fann vi att det i vissa fall blev en negativ upplevelse d& andra kunder fick

vianta eller om kunden inte fick hjdlp med att packa upp och ned av personalen.

Tabell 4:11 (Se bilaga 3) visar att mer dn 70 % av respondenterna i samtliga aldersgrupper var
av samma &sikt, nimligen att de uppskattar att inte behova ldgga upp varorna i kassan. Tva
alderskategorier utmirker sig dock nagot; i gruppen 18-30 fanns den ldgsta andelen som
instdimde helt och i1 gruppen 31-40 fanns den hdgsta andelen. En av respondenterna, kvinna

61+, berittade att hon upplevt detta som en fordel d& den fysiska anstringningen minskade.

Aven detta pastdende kopplas till den attributbaserade modellen dir sivil tids- som
enkelhetsaspekten behandlas. Att slippa ldgga upp varorna underléttar for kunden, nagot som

enligt Dabholkar ocksé leder till att systemet blir ett attraktivt alternativ till det traditionella

! Underhill (2002), 189.
2 Ibid, 159.
% Intervju: Ahlberg 2005-04-12.
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sittet att handla. Om systemet, liksom i ovanstdende fall, istillet forsvarar for kunden och tar

mer tid i ansprak blir effekten den motsatta.”*

5 J. Sjalvscanning ger mig bittre kontroll 6ver storleken/slutsumman av mina inkop.

Systemet ger kunden makt att styra summan pa inkdpen och denna kontroll gor att
konsumenten kan kdnna sig trygg. Beldgg for detta dr bland annat att storleken pd inkdpen
6kat med upp till tjugo procent.”” Det faktum att kunden med hjilp av scannern stindigt kan
se inkdpens totalbelopp antog vi forstirker kdnslan av positiv kontroll. Kontroll har vi i detta
sammanhang valt att forknippa med storleken/slutsumman av kundens inkop. Statistiken pa
detta pastaende representerar en bild av vilka hushall som uppskattar denna kontroll mest.
Ledningen for ICA Maxi i Helsingborg anser att mojligheten att stdndigt folja det totala
beloppet skapar merforsiljning pa grund av att kunderna med tiden lér sig att: “det blir ju
alltid billigare ndr man kommer till kassan. Alla rabatter gar ju av dé, det dr ju bara ett
maxbelopp man ser ddr. Sen har du ju pantkvitto och rabattkuponger och kop av sana hér
kombinationsvaror, och allt det dir gir ju av.””® Med detta i dtanke beslutade vi oss for att
undersdka om det finns en koppling mellan hushallets storlek och attityden till mojligheten att
bittre kunna kontrollera storleken av sina inkdp pa grund av sjidlvscanning. Detta antagande
om mdjlig koppling grundar sig pa var egen hypotes om att ju stdrre hushéll desto storre
inkép. Darmed fragade vi oss om vi kan se tendenser pa att fler barnfamiljer instimmer i
pastiendet. Annu en intressant friga som vi ville belysa var om kunder i allminhet kinner att

teknik ger dem béttre kontroll.

Tabellen (Se tabell 4:12, bilaga 3) visar foljande: Flertalet respondenter, oavsett hushallets
storlek, anser att systemet medfor storre mojligheter att kontrollera sina inkdp. Barnfamiljer
var den kategori som i storre grad &n de Ovriga instdmde helt. Dédremot skiljer sig
parhushéllen i statistiken d& denna grupp i hogre utstrdckning &n de andra har valt att kryssa
for alternativen varken eller, tar delvis avstand och tar helt avstdnd. Vi kan endast spekulera i
varfor det forhéller sig pd detta sdtt. Betrdffande barnfamiljer sd kan behovet av kontroll

eventuellt kopplas till storre utgifter for dagligvaror.

% Dabholkar (1995), 33ff.
% http://www.symbol.com/solutions/retail/retail_pssbrochure.html 2005-05-17.
% Intervju: Ahlberg 2005-04-12.
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Kontroll beskrivs 1 den attributbaserade modellen som kundens makt att kontrollera en
situation.”’ T vért fall handlar det om att kunna dverblicka inkopen. Detta 4r relevant d4 manga

konsumenter viljer sjilvservice just for att de bidrar till trygghet av att kénna kontroll.

5 K. Det ir roligt att anvinda sjalvscanningsystemet

Detta pastdende har vi valt att inkludera i enkéten d& vi hade en hypotes om att det &r viktigt
for kunder att finna en ndjesaspekt i1 att anvdnda alla former av TBSS, ddrmed &dven
sjdlvscanning. Cirka 80 % av de tillfrigade ansdg att det &r roligt att anvénda sjdlvscanning
(se Tabell 4:13, bilaga 3). Vi fick dven ta del av ndgra kunders kommentarer; “nja, det ar vil
varken eller” (kvinna, 51-60), det ar vl alltid kul med ny teknik” (man, 18-30). Ovanstaende
information kan hirmed kopplas till bdde den attributbaserade och den Overgripande
emotionella modellen. Den attributbaserade modellen pd grundval av att ndjesfaktorn ingar.
Nojet att anvénda ett system &r en mycket viktig faktor for ett nytt system. Kunder véljer ofta
ett sjdlvservicesystem utifrdn hur mycket roligare det blir att utféra en viss syssla. Den
overgripande emotionella modellen for att denna tar upp inslaget av teknik inom sjélvservice.
Dabholkar menar att kundens forvéntade ndje genom anvindandet av sjdlvservice paverkar
servicekvaliteten positivt.”® Ny teknik och i detta fall sjilvscanning bidrar till en annorlunda
kdpupplevelse. For att attrahera kunder till att vilja anvinda tekniken &r det viktigt att det

upplevs som roligt.”

5 L. Jag kommer att anvéinda sjalvscanning i framtiden

Dabholkar hdvdar foljande: nér ett tekniskt system kidnns komplicerat eller tidskrdvande sé
avtar oftast kiinslan av motivation att anvinda det i framtiden och i diverse sammanhang.'®
Viljan att anvénda sjélvscanning i framtiden &r en fraga for ICA Maxis skull och for att & en
inblick 1 deras kunders instédllning till fortsatt anvdndning av systemet. Som komplement till
pastdendena 5 D och 5 G valde vi att se om kunderna, liksom Peter Ahlberg, anser att
sjlvscanning dr hér for att stanna och didrmed kan ses som en del av deras framtida
inkopsrutiner. Ur tabell 4:14 (se bilaga 3) kan vi utldsa att 1 stort sett samtliga respondenter
dmnar att sjdlvscanna dven i framtiden, d4 ca 80 % av kunderna instimmer helt och ca 20 %
instimmer delvis. Darmed kan vi tolka resultatet som att kunderna inte uppfattar

sjalvscanning som en tillfdllig nyhet, utan snarare som en permanent valmojlighet. Utifran

°7 Dabholkar (1995), 33ff.

% Dabholkar (1995), 33ff.

% Dabholkar et al. (1996), 83.
' Ibid, 83.
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resultatet fran enkdtundersokningen kan vi konstatera att ICA Maxis kunder dr av samma
uppfattning som Peter Ahlberg. Utifran Dabholkars resonemang kan vi dven tolka statistiken

pa sa vis att kunderna troligtvis inte anser att systemet dr komplicerat eller tidskrdvande.

5 M. Personalen ir vilinformerad om sjalvscanning & S N. Personalen iar lattillginglig
for att besvara fragor om sjilvscanning

Dessa fragor valde vi att inkludera 1 enkéten for att ICA Maxi 1 Helsingborg ska kunna fa en
faktisk uppfattning om vissa personalaspekter som berdr systemet. Svar pa hur pass
vilinformerad och lattillgédnglig personalen ar askadliggdr dessutom inldrningsprocessen, det
vill sdga hur ICA Maxi enligt kunderna lyckats med implementeringen. Anselmsson menar att
kraven pd den assisterande personalen kan vara sérskilt hoga nér det giller sjédlvservice,
eftersom kunder ofta vinder sig till dem nér ndgot inte fungerar och de redan ar pa vég att bli
missndjda. Darfor ar det oerhort viktigt att personalen fér utbildning i att ge personlig service
nir det giller TBSS.'"! Snabb service och personal som kan besvara kundernas fragor p4 ett
tillfredsstdllande sitt dr dven tva mycket viktiga faktorer enligt Underhill. Om kunden anser
att dessa inte uppfylls kan det medfora att han/hon véljer att gora sina inkdp 1 en annan butik,
d4 manga anser att dilig service underminerar faktorer sdsom bra varor, priser och geografiskt

lage. 102

P4 ICA Maxi 1 Helsingborg fick personalen utbildning och mgjlighet att anvdnda

sjalvscanning en vecka innan systemet introducerades for kunderna.'®®

Didrmed antog vi att
kunderna borde uppfatta personalen som vilinformerad. Da var enda interaktion med personal
bestod av den kvalitativa intervjun med kassorskan/informatéren, vill vi utifran denna
erfarenhet tilldgga att vi uppfattade henne som vélinformerad. Nara 80 % av de tillfrigade var
av samma uppfattning, nagot som borde glddja ICA Maxi (se tabell 4:15, bilaga 3). Cirka 10
% svarade dock vet ej, vilket vi tolkar som att de av nigon anledning inte behovt fa

hjalp/information av personalen géllande sjdlvscanningsystemet.

Enligt Peter Ahlberg har all personal informerats om sjilvscanningsystemet. P4 s sitt skall
kunderna kunna f svar pa sina fragor oavsett om de vinder sig till kassapersonalen eller dem

som arbetar i butiken. Han tillade dessutom att ICA Maxi 1 Helsingborg syftar till att vara ’en

1% Anselmsson & Johansson (2001), 213.
192 Underhill (2002), 160.
' Intervju: Ahlberg 2005-04-12.
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104 Vi kunde vid ett

personlig stormarknad”, och darfor finns alltid mycket personal i butiken.
besokstillfialle pa ICA Maxi observera att det fanns mycket personal som cirkulerade inne i
butiken och dven kundtjénsten var fullt bemannad. Fragan om personalens tillginglighet

stdlldes for att ge Maxi information om hur kunderna uppfattar det.

Tabell 4:16 (Se bilaga 3) visar att cirka 75 % av respondenterna instimmer helt eller delvis 1
pastdendet. Bland dem som inte instimde gavs exempelvis foljande muntliga kommentarer;
”vilken personal?”’(man, 41-50) och ”man hittar dem inte forrdin man kommer till kassan”
(kvinna, 31-40). Dessa asikter visar en tendens pd missbelatenhet. Bdde Underhill och
Anselmsson betonar vikten av tillgdnglig och kunnig personal. Grénroos hdvdar att
personalen maéste utbildas s att de kan utfora sina sysslor rétt och pa ett sitt som inverkar
positivt pa servicekvaliteten. Han menar vidare att detta &r av storsta vikt for att kunderna

skall fa en positiv helhetsupplevelse.'®

5 O. Sjélvservice ligger ritt i tiden

Da var uppsats behandlar TBSS i allménhet valde vi att inkludera detta péstdende i enkéten.
Vi ville undersdka ICA Maxis kunders attityder till denna utveckling, och dven se om dessa
kan kopplas till olika generationer, da dldre exempelvis ofta anses vara mindre mottagliga for
ny teknik.'” Inom ménga olika typer av serviceverksamheter har sjilvservice blivit allt
vanligare 1 vardagliga situationer; forutom sjdlvscanning i dagligvarubutiker kan ndmnas
banker (bankomater, bank via Internet) samt flygplatser och hotell (sjilvincheckning).'”” ICA
Maxi i Helsingborg trodde till en borjan inte att den dldre dldersgruppen skulle vara benédgen
att prova sjilvscanning.'® Till bade deras och vér forvaning visade det sig att si inte var
fallet. (Se tabell 4:17, bilaga 3) Butikens egna observationer och vér undersdkning visade
ndmligen att den hdgsta andelen som instdmde helt aterfanns i de hogre alderskategorierna,
exempelvis 61+. Dessa resultat stdds av Anselmssons studie diar han fann att den hogsta
andelen positiva kunder fanns i gruppen 65+, och den nist hdgsta andelen i gruppen —35. '
Véar undersokning visar dock att den ldgsta andelen inom svarsvariabeln instimmer helt
aterfinns 1 kategorin18-30. Diremot kunde vi utldsa att denna &lderskategori stod for den

hogsta andelen inom instimmer delvis. Anselmsson ger nigra tinkbara forklaringar till att de

1% Intervju: Ahlberg 2005-04-12.

195 Grénroos (2002), 245.

1% Anselmsson & Johansson (2001), 215.
197 Underhill (2002), 136.

1% Intervju: Ahlberg 2005-04-12.

19 Anselmsson & Johansson (2001), 203.
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dldre var mest positiva. En sadan &r att de dldre kan ha lagre forvantningar pa resultatet nér de
borjar anvdnda ny teknik, och detta medfor mojligen att de lattare uppnar sina forvantningar.
Dessutom dr de 1 hogre grad dn yngre bendgna att uppleva stolthet 6ver att kunna hantera
tekniken.''” Samma undersokning visar dven att unga mén dr mer bendgna till att anvinda sig
av TBSS. Aldre kunder kan dock vara nigot ovilliga att testa systemet di de under hela sin
livstid alltid betraktat livsmedel som synonymt med personlig service. Den Overgripande
attityden géllande TBSS och sjdlvscanning betriffande &lder och kon ér att det inte finns

nagra avsevirda skillnader.'"'

5 P. Jag vill anviinda liknande teknik inom flera anvindningsomriden

For att f4 en generell indikation om intresset for TBSS bland véara respondenter valde vi att
friga om bendgenheten att anvénda liknande teknik pd andra omraden fanns. Syftet var
saledes att se om ICA Maxis sjalvscanningskunder foredrar TBSS i tillrdcklig utstrackning for
att vilja delta i en utveckling mot ytterligare sjdlvservice. Resultatet fran detta pastdende var
att flertalet respondenter visar intresse for mer TBSS 1 flera former. (Se tabell 4:18, bilaga 3)
Ungefér en tiondel svarade vet ej, ndgot som vi tolkar som att de antingen inte har en &sikt i
fragan eller inte kan relatera till vilken teknik och pa vilka anvéindningsomréden detta skulle
gélla. En del av de tillfragade bad oss att specificera pastdendet, vilket vi gjorde genom att
ndmna exempel som sjilvincheckning pa flygplatser och hotell, sjalvutcheckningskassor samt

ovriga butiksformer. Ddarmed kunde vi forsékra oss om att frdgan uppfattats korrekt.

Aven Anselmsson fann i sin undersdkning att en stor andel av respondenterna var positiva till
en utveckling mot mer sjilvservice i dagligvarubutiker.''” Enligt Dabholkar finns det en
allmén uppfattning om att ju mer vana kunderna &r vid teknik, desto villigare blir de att prova
pa andra teknologiska system. De kunder som gillar sjdlvscanning kommer dérmed troligtvis i

storre utstrickning att vilja prova exempelvis sjilvutcheckningskassor.'"

Fraga 6: Ekonomisk kompensation
Att foretag erbjuder sina kunder incitament i form av ekonomisk kompensation for att
uppmuntra anvdndning av TBSS dr vanligt. Det kan exempelvis innebidra rabatt vid bokning

av resor eller anvindning av bank via Internet. Dessa foretag minskar sina kostnader till f6ljd

"% 1bid, 203.

" Dabholkar et al. (2003), 65.

"2 Anselmsson & Johansson (2001), 202.
'3 Dabholkar et al. (2003), 64.
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av detta, frimst lonekostnader som oftast utgor en stor utgift. De kunder som véljer att nyttja
dessa tjanster premieras. Denna kompensation dr, i fall av resebokning, vanligtvis en fast

rabatt per bokning.'"*

Med detta 1 atanke ville vi se om samma resonemang dven kan
appliceras pa sjélvscanning. Under intervjun med Peter Ahlberg stélldes frdgan om kunderna
kompenseras ekonomiskt d& de véljer att anvidnda deras sjdlvscanningsystem. Detta var, enligt
honom, inte aktuellt d4& kunderna inte bor kompenseras ytterligare utdover de fordelar som
utlovas i form av exempelvis sparad tid.'"> D& var uppsats bygger pa sivil butikens som
kundernas asikter, ansdg vi det relevant att dven 1ita kunderna svara pa samma fraga. Den
procentuella fordelningen pa svarsalternativen blev; 52 % tyckte Ja, 26 % tyckte Nej, 22 %

sade Vet ej. For att konkretisera detta gavs respondenterna utrymme att motivera sina asikter.

Nedan foljer exempel pa svaren:

Ja:
- ”besparar personalkostnader” (man, 31-40) 21 svar.
- “kunden gor personalens arbete” (man, 18-30) 20 svar.
- ”légre priser pé varor” (kvinna, 31-40) 12 svar.
- 7extra poéng till kundkortet/bonuscheckar” (kvinna, 18-30) 5 svar.
- 7da skulle fler anvénda systemet” (kvinna, 18-30) 4 svar.
- ”man anvénder ndgot som &r nytt” (kvinna, 31-40) 3 svar.
- ”endast om samtliga avstimningar stimmer helt” (kvinna, 41-50) 1 svar.

Nej:
- 7sparad tid dr kompensation nog” (man, 18-30) 5 svar.
- 7det dr bittre att sdnka priserna” (kvinna, 31-40) 4 svar.
- 7da blir varorna dyrare” (kvinna, 61+) 2 svar.
- ”det gagnar ju mig sjilv” (kvinna, 41-50) 2 svar.
- 7service for kunden” (man, 18-30) 2 svar.

Vet—e g “inte pa bekostnad av att ndgon blir arbetslds” (kvinna, 41-50) 2 svar.

Ja-sdgarnas motiveringar understryker framst att kunden gor personalens arbete och att
butiken sparar pa sina lonekostnader. Darmed borde, enligt dessa kunder, utrymme for
kompensation finnas. Nej-sdgarna, som endast representerar en fjirdedel av statistiken,
instimde dock i1 det resonemang som Peter Ahlberg forde. Det hdga antalet respondenter som
valde vet ej som svarsalternativ kan vi inte dra nédgra slutsatser av, dd vi bara fick tvé

kommentarer av dessa kunder.

" http://www.fritidsresor.se, 2005-05-23 19:54:49.
'3 Intervju: Ahlberg 2005-04-12.
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Davies och Ward hivdar att kunden som deltar i sjdlvscanning men dven andra former av
sjalvservice till viss del betraktas som en slags anstdlld. Med detta avses att denne aktivt
deltar 1 serviceprocessen, utfor en del av personalens uppgifter och didrmed delvis atar sig
deras ansvar.''® Dagens samhille kinnetecknas, enligt Gronroos, av ett allt storre fokus pa att
involvera kunderna i serviceprocessen. Detta for att forbattra saval produktivitet som kvalitet.
De traditionella expedieringsmetoderna byts idag ofta ut mot sjilvbetjining, till exempel
sjdlvscanning. D4 ett sddant system infors bor avsikten 1 forsta hand vara att forbéttra och
underldtta for kunderna och foljaktligen inte att fokusera pa fOretagets egen vinning. Att
motivera och belona de kunder som viljer att delta ar ocksd viktigt liksom att
implementeringsprocessen uppfattas som sa pass enkel att kunderna inte avskricks fran att
delta. Kunnig personal som stindigt stir till forfogande blir har ytterst viktig. Gronroos
rekommenderar ndgon form av beloning at de kunder som véljer att vara delaktiga i ett nytt
system. Detta ir enligt Gronroos av storsta vikt for att motivera till anvindning.!'” Darmed

bor ICA Maxi i Helsingborg dvervidga ovanstdende argument.

Fraga 7 & 8: Avstimning

Avstdmning dr ndgot alla sjdlvscanningskunder forr eller senare upplever. Inledningsvis ville
vi fA svar pa hur ménga av respondenterna som upplevt en sddan. Samtliga kunder som
anvinder sjdlvscanningsystemet blir informerade om mojligheten for en avstdmning.
Informationen ges redan nir kunden registrerar sig for att borja anvdnda tjdnsten, samt
kontinuerligt genom skyltar, broschyrer och annat i butiken. Enligt ICA Maxi &r detta en
omsesidig sikerhetskontroll som sker slumpmissigt.''® Avsikten med friga atta var siledes att
skildra kundernas attityder gentemot denna form av Omsesidig sdkerhetskontroll. For att
forenkla sammanstillningen av enkédtsvaren valde vi att foresld fyra svarsalternativ samt
lamna utrymme for kundernas spontana kommentarer. Det forsta svarsalternativet valde vi att
inkludera d& ICA Maxi anser att det dr en nodvéandig/rittvis atgérd i forsta hand for kunden
men dven for butiken. Nésta svarsalternativ (det &r obehagligt) valde vi pa grundval av asikter
som vidarebefordrats till oss av bekanta som upplevt det sd. Syftet med detta svarsalternativ
var inte att lyfta fram avstdmning som en presumtivt negativ serviceupplevelse, utan snarare
att utreda hur det konkret upplevs av kunderna. Tidsaspekten betraktade vi i1 detta avseende

som en viktig faktor d& denna, i motsats till vad som efterstrdvas med sjdlvscanningssystemet,

" Davies & Ward (2002), 122.
"7 Grénroos (2002), 245.
'"¥ Intervju: Ahlberg 2005-04-12.
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istéllet forlangs vid en avstimning. Vet ej inkluderades i bada fragorna i det fall kunden inte
kande till begreppet eller inte varit med om en avstimning och ddrmed inte kunde uttala sig.
Var sammanstédllning av enkétformuldren visade att 89 % av de tillfragade blivit avstdmda,

medan 9 % svarade nej och 2 % vet ¢j.

Nedan fo6ljer enstaka kommentarer som respondenterna uppgav i enkédten vid ikryssning av
olika svarsalternativ. Dessa representerar exempel pé liknande anmérkningar.
e Tidskrivande:

”Jobbigt dd4 man handlat mycket”.

e Tidskriivande och riittvist:
”Far inte ske for ofta! Har upplevt det vid varje kop, trots aldrig nagra fel!”

e Nodviindigt/Rittvist:
”Man kan ju sjdlv gora fel!

e Ovrigt:
»”Krankande/frustrerande.”

For att tillgodose kundernas behov pé bista sétt och utveckla ett servicesystem 1 enlighet med
dessa ér foljande fyra resurser av storsta vikt; kunder genom att de intagit en allt mer aktiv
roll, teknik kring vilken systemen 1 allt storre utstrdckning byggs upp, personal vars attityder,
engagemang och upptridande 4r centralt samt #id.'"” Darfor r det viktigt att alla dessa delar,
enligt kunden, fungerar pa ett tillfredsstillande sdtt. Majoriteten av de tillfrdgade kryssade
endast i ett alternativ, nddvindigt/rittvist. Ddrmed visar vért resultat att kunderna dr medvetna
om och forstar att kontroller méste genomforas for bada parters skull. Tilliggas bor dock,
detta enligt Anselmsson, att ménga kunder rddda for att géra bort sig eller att bli betraktade
som odrliga i de fall de gor fel.'” Det kan i detta fall vara skil till att de som lyckas med
felfria avstdmningar dndd kan bli missndjda vid kontrolltillfdllet. Starka kénslor géllande
avstdimning fanns hos den kassorska som vi intervjuade, ndgot som styrks av foljande citat:
”Hade jag haft fel pa min (egna) sista avstimning sa hade jag struntat i det” och Vi hade en
kille precis har nu, och det var nistan sa att han skakade och sade att han var jéttenervos, ja,

59121

jag med, sade jag. Detta tyder pé att avstimning dr ndgot som berdr sivil kunder som

involverad personal.

9 Gronroos (2002), 44.
120 Anselmsson & Johansson (2001), 203.
2! Intervju: Kassorska 2005-04-12.

37



Fraga 9: Har du upplevt svirigheter med systemet vid niagon sirskild avdelning/
varugrupp i butiken?

Under de kvalitativa intervjuerna framkom det att vissa avdelningar gav upphov till sérskilt
manga felaktiga scanningar. Som komplement till fraga 5 B Jag har upplevt problem med
sjdlvscanning bad vi darfor kunderna att specificera eventuella problem/svarigheter. Foljande

svar gavs: Ja 33 %, Nej 64 %, Vet ej 3 %.

Nedan foljer exempel pa de kommentarer som framkom i fraga nio i kundundersékningen. I

en del fall forekom mer 4n en kommentar;

e frukt och gront” (19 st)

e “mingdkop ex golfbollar” (11 st)

e ’rabatterbjudanden, ex tag tre betala for tva” (10 st)

e problem med streckkod pa fryst kott” (8 st)

e brdd, svart att hitta ritt scanningsmarke” (7 st)

e svart att hantera scannern nir man har kundkorg” (5 st)

e 7det bor finnas mojlighet att hinga scannern, runt halsen?” (5 st)

e sjilvscanningspasarna dr for stora, blir for tunga att lyfta ur vagnen” (4 st)
e fruktgodis, det stod inte vilken meny man skulle soka under” (3 st)
e ”man maste scanna in olika smaker separat” (3 st)

e ]ldtt att glomma att scanna in vdgda varor” (2 st)

e barnspirr saknas” (2 st)

e svéart att dngra inscanning” (1 st)

Sammanfattningsvis kan vi konstatera att de flesta inte har upplevt svérigheter som kan
relateras till tekniska problem. Svérigheterna beror snarare pa brister inom
streckkodsplacering samt att det saknas mojlighet for kunden att hantera mingdkép och
rabatter med scannern. Frukt- och grontavdelningen var den avdelning som skapade flest
problem/svérigheter procentuellt sett. Ménga av respondenterna delade med sig av sina asikter
om detta under enkdéttillfédllet. De forklarade att svarigheten oftast géllde viagning dér de ansag

det vara problematiskt att exempelvis urskilja mellan de olika frukterna och gronsakerna. En
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annan svarighet lag i att vissa varor skulle vdgas och andra var forsedda med streckkod fran

borjan.

Aterigen kan vi hir urskilja en klar koppling till bAda Dabholkars modeller. Aven ur Grénroos
synvinkel kan fragan tolkas utifrdn den funktionella dimensionen som behandlar processen av

att tekniska hjidlpmedlen fungerar.

4.3 Slutsats

Enligt Dabholkar visar undersdkningar om kunders attityder géllande TBSS att en del kunder
ar vanligt instéllda till sjdlvscanning medan andra tar avstand fran det. Somliga uppskattar den
personliga kassaservicen, medan andra anser att sjdlvscanning bidrar till att minska insynen i
deras privatliv d& varken andra kunder eller personal ser vilka inkdp som gjorts. Nagra kunder
ser tekniken som svarhanterlig och avstar hellre fran tekniska instruktioner, medan resterande

J . . o . 122
ser sjélvscanning som mycket anviandarvinligt.

Hur forhéller sig d& ICA Maxis kunder gentemot sjdlvscanningsystemet? Kunderna, som
ingick 1 var studie, har, en i allménhet positiv instéllning, oavsett demografiska variabler. Det
ar dock fler kvinnor &n mén som uppskattar sjilvservice framfor personlig service. De flesta
respondenter var av uppfattningen att sjdlvscanning kommit for att stanna och sd ménga som
60 % ansag systemet vara bdttre &n personlig service. Detta ger en antydan om att intresset for
sjdlvscanning och andra former av TBSS inte kommer att avta, snarare oka i1 framtiden. Dar
missndje med systemet kunde urskiljas handlade det framforallt om problematik kring att
scanna in sirskilda varugrupper, kupongrabatter och liknande. Huvuddelen av respondenterna
ansag att ndgon form av kompensation for att de anvédnder sjdlvscanning vore rittvis eftersom

de utfor en del av personalens jobb.

Att kunderna och deras dnskeméil bor beaktas dd inforandet av ett nytt system planeras é&r
nagot som allt fler foresprékar. For att dstadkomma den utveckling som implementeringen
vintas ge dar dock savil tekniska som ménskliga resurser nddvéindiga. ICA Maxi i
Helsingborg, som vi har studerat, vill framsta som en personlig stormarknad och har infort sitt
sjalvscanningsystem 1 syfte att kunna erbjuda sina kunder battre service och fler

valmojligheter. Avsikten dr att underldtta for kunderna men ocksd att géra inkdpen mer

122 Dabholkar et al. (2003), 61.
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stimulerande. I[CA Maxi i Helsingborg betraktar satsningen pa sjidlvscanning som lyckad.
Enligt dem &r kunderna positivt instéllda till systemet och ser det som ett bra komplement till
den traditionella expedieringsformen. Vidare menar de att kunderna sékerligen uppskattar
butikens vilja att tillmétesgéd kunderna och erbjuda alternativ. Ovanstaende baserar butiken pa
att allt fler kunder tar del av systemet, ndgot som véntas oka ytterligare i framtiden. Peter
Ahlberg ansdg, som tidigare ndmnts, att systemet ar har for att stanna. Fran butikens sida finns
dven ett intresse att 1 framtiden vidareutveckla systemet genom till exempel
sjdlvutcheckningskassor. Tidsaspekten betraktas av bade Dabholkar, Anselmsson och ICA
Maxi som en av sjdlvscanningens framsta fordelar. Detta visar ocksa var studie, da

majoriteten anser att systemet sparar tid.

Avslutningsvis kan vi konstatera att ICA Maxis asikter och antaganden i allra hogsta grad
stimmer Overens med deras kunders. Ytterligare en intressant slutsats dr att resultaten fran
bade de kvalitativa samt de kvantitativa intervjuerna ligger i linje med de teoretiker, teorier

och modeller vi valt.

5. Diskussion

Detta kapitel diskuterar resultatet genom att dterkoppla till savil teoretiker som teorier.

Detta viivs samman med egna dsikter och forslag pa dtgdirder.

I enighet med Baudrillard och Campbell dr konsumtionsformen av TBSS ett nytt sitt for
kunder att uttrycka sin individualitet, exempelvis genom att visa att de kan och gillar att
hantera ny teknik. Att kunderna ser sjdlvscanning som en upplevelse i positiv anda rdder det
inga tvivel om. Inom kopprocesser som involverar sjdlvscanning ses kunden som ndjd da
denne utfor aktiviteter, 1 fler dn ett tillfdlle, sasom var enkét visat. En butiks, 1 vart fall ICA
Maxi, syn pa TBSS stammer overens med kundens krav och uppfattning av det. Kunderna
som anvénder sjdlvscanning anser dverlag att de dr ndjda med det, och vill gdrna anvinda sig
av det fortsdttningsvis. Det framgdr dven ur var enkit att I[CA Maxis kunder, som i detta
sammanhang representerar en allmén instdllning, anser sjdlvscanning som enkelt, snabbt, rolig
och anvindarvénligt. Battre kontroll av inkOpen skapar en kénsla av trygghet, ndgot som
uppskattas vid hantering av ny teknik. Kunderna ser pé sjdlvscanning som ett béttre alternativ
till personlig service, men anser dven, enligt vissa kommentarer, att de bor kompenseras for

detta val. Butikens implementering av systemet innebdr att kunden far tillgdng till separat
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kassalinjer och har ddrmed ytterligare valmojligheter, ddrigenom att d&ven kunna vilja mellan
vilken inkdpsrutin de vill dgna sig &t vid respektive koptillfélle. I enighet med Gronroos ser
kunderna pa tillginglig och vélinformerad personal fortfarande som en viktig faktor i
servicemotet. I allménhet ser de flesta kunder pa sjédlvservice och sjdlvscanning som nagot
bestindigt och att det passar in i dagens sa kallade IT-samhéille. Liksom Anselmsson &r de
kunder som dr ndjda med TBSS och sjdlvscanning bendgna att anvinda dven nya former av

TBSS i andra sammanhang.

Trots att det vanligtvis skiljer sig at demografiska variabler emellan vid storre
kundundersokningar, har var enkdt, i enighet med ICA Maxis uppfattning, visat att det dr bade
min och kvinnor, inom samtliga &lderskategorier och hushall, som finner det positivt med
sjdlvscanning. Det som skiljde véra respondenter at i storre utstrackning var dédremot antalet
anvindningstillfdllen av sjdlvscanning, vilket visade pa att de var ndstan jimnt fordelat mellan
nyborjare och vana anvéndare. En del av kunderna upplevde nagra problem i samband med de
praktiska momenten som ingér 1 sjdlvscanningsprocessen, men var dnda relativt néjda med det
1 allménhet. Svarigheter med systemet berodde vanligtvis pd mindre vésentliga problem,
sasom avsaknad av streckkoder eller vid fruktavdelningens védgar. Det var vildigt fa
respondenter som ansag att de tekniska aspekterna i dig var orsak till problemen och/eller
svarigheterna. Slutligen ser kunden inte heller pd avstimning som problemomrade, da

majoriteten 1 var enkét ansag det vara bade nddvéndigt och réttvist.

Som tidigare ndmnts paverkar teknik servicemétet och innebér nya interaktionsformer mellan
kund och butik. I detta sammanhang bor tilliggas att tekniken ofta far en positiv inverkan pé
kundens upplevelse. Bdde TBSS och personlig service behdvs 1 dagens foretag da bade kund
och exempelvis butik ser fordelar med att inneha bada varianterna av service. Hur kunder ser
pa den framtida utvecklingen, dir kassOrskor sd smaningom ersitts av
sjalvutcheckningskassor 1 allt storre utstrackning, forblir dock obesvarat dé vara respondenter
inte delgivits denna fraga. Detta pd grund av att ICA Maxi i Helsingborg inte infort detta. Vi i
uppsatsgruppen ser en fordndring inom den personliga servicen som gar emot en
effektivisering. Ur ett service managementperspektiv dr det en intressant utveckling att den
personliga servicen minskar i1 takt med att olika former av TBSS oOkar. Denna utveckling
innebdr samtidigt en svar balansgdng mellan att kunden och fOretaget ska ha samma
uppfattning av vad servicekvalitet dr och hur det vérderas av varje part. Tidigare nimnda citat:

”Kunderna tranar efter ett leende, de vill bli sedda”, bekriftar denna motstridighet. De flesta
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méinniskor lever i en virld dir "tid dr pengar”. Dygnet dr en begrinsad resurs dir det géller att
hinna med sa mycket som mojligt under den vakna tiden. Att kunna spara tid vid en aktivitet
som utfors nistan dagligen uppskattas ddrmed av alla de kunder som i gengild kan avsitta
samma insparade tid & exempelvis familj och vénner. I enighet med olika ndmnda
undersokningar och teoretiker instimmer vi i prognoser dir handeln gar mot en utveckling dir
TBSS sprider sig till fler omraden, 1 snabbare takt dn véntat. Enligt flera kédllor kommer
sjdlvscanning, och sd smaningom &ven sjdlvutcheckningskassor att dterfinnas i allt fler

dagligvarubutiker runt om i vérlden.

5.1 Forslag pa atgirder

Problematik: Gronroos och flertalet kéllor rekommenderar ndgon form av beloning for de
kunder som véljer att anvédnda sig av ett nyligen infort system. Detta for att motivera och dra
till sig ytterligare anvdndare. Dessutom anser flertalet kunder i var undersdkning att ndgon
form av beloning inte dr mer 4n ritt da de faktiskt gor en stor del av jobbet sjélv. I dagsldget
har ICA Maxi i Helsingborg inget beloningssystem utan anser att den tid som kunderna sparar
genom att anvinda sig av sjdlvscanning ar fullt tillrdcklig for att motivera till anvindning.
Atgiird: Enligt oss dr nigon form av beloning for de kunder som tar del av systemet inte mer
an rattvist och nagot ICA Maxi verkligen borde infora. Vid andra metoder av sjélvservice, till
exempel bokning av resor via Internet, fir kunden ofta kdpa resan till ett reducerat pris just pa
grund av att de gor sin bestillning utan att nadgon resebyrd ér involverad. Vill ICA Maxi 1
Helsingborg locka fler kunder till att anvidnda systemet dr det av storsta vikt att kunderna pa
ett rimligt sétt premieras for sin insats. Kunder som anvént systemet x antal génger kan till
exempel ges mojligheten att vélja bland ett sortiment av sérskilt framtagna varor, erbjudas ett

reducerat pris pé varor eller liknande.

Problematik: Ur var kundundersokning framgér att kunder har en negativ instdllning till
sjalvscanning for att de tror att systemet kommer att géra kassérskorna arbetslésa. Manga var
sd ndjda med kassorskornas arbete och den personliga service de gav att just den forutfattade
meningen om att de skulle gd miste om sina jobb var den frdmsta anledningen till att de
avstod frén att anvinda systemet. Enligt Peter Ahlberg kommer inte personal att forlora sitt
jobb pé grund av att de infort sjdlvscanning. Tvértom, har ytterligare personal fatt anstéllas
som nu fir mer tid dver &t att ge personlig service. Detta dr emellertid foga vart om kunderna

har en annan uppfattning som bygger pa forutfattade meningar.

42



Atgiird: Marknadsforing kan bedrivas for ménga olika syften. Nir det handlar om sitt
sjalvscanningsystem har ICA Maxi 1 Helsingborg marknadsfort detta p4 ménga olika sétt.
Dock anser vi att de misslyckats med att nd ut med den information som handlar om att
personal inte fristdlls pa grund av det nya systemet. Foljden blir att minga kunder véljer bort
systemet vilket gor att ICA Maxi 1 Helsingborg forlorar kunder som kanske annars hade valt
att anvédnda sig av sjdlvscanning. Vi foreslar déarfor att de lagger storre vikt vid att sprida
budskapet om sjdlvscanningens positiva egenskaper. Det kan exempelvis handla om att mer

intensivt betona de positiva egenskaperna for personalen som sjidlvscanningen bidrar till.

Problematik: ICA Maxi 1 Helsingborg har som frimsta motto att vara en personlig
stormarknad. Dir mycket siljs pa liten yta blir det viktigt att ha personal som stindigt finns
tillginglig for kunderna. Majoriteten av kunderna i védr undersdkning &ar ndjda med
personalens insats men dven en del missndje kan urskiljas. Ofta handlar det om att det ar svart
att hitta personal niar den mest behdvs eller att de forst vid kassan far den hjélp de behover.

Atgiird: Det ricker inte att en butik sdger att den &r en stormarknad som fokuserar pa
kunderna och att ge god service. De maste ocksad vara det och visa att de édr det. Dessutom bor
undersokningar ske med jimna mellanrum som ger information om hur kunderna uppfattar
servicen for att darigenom 1 tid kunna atgirda eventuella brister och kunna forbéttra. ICA
Maxi 1 Helsingborg borde vidare se dver var personalen finns tillgdnglig och placera personal
pa platser och vid varugrupper dér problematiska situationer framforallt brukar uppsté. Pa s
satt 1ar kunderna sig, samtidigt som de vet ungefar var personal kan nds utan att behdva

springa runt i hela butiken.

Problematik: En av sjidlvscanningens fordelar handlar om att varorna kan laggas direkt i
kassarna, ndgot som ménga kunder uppskattar. Detta till trots har, framforallt dldre, uttryckt
missndje da de tycker att kassarna blir for tunga och svara for dem att lyfta.

Atgiird: ICA Maxi i Helsingborg har packhjilp pa helger och storhelger. For att underlitta for
dldre och kunder som av andra skil har svart att lyfta skulle de 4ven kunna ha extrapersonal
som #dgnar sig dt att hjdlpa till vid sddana situationer. Detta skulle sdkerligen vara ett
uppskattat drag samtidigt som ICA Maxi i Helsingborgs verkligen skulle kunna leva upp till

det de séger sig fokusera pd, nimligen att ge personlig service.
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Problematik: Kunder som handlar med sjdlvscanning utsitts regelbundet for avstdmning.
Detta dr de vil inforstidda med och ndgot de accepterar. Trots detta kunde vi via
observationer urskilja irritation bland kunderna da de utsattes for denna kontroll. Dessutom
blev dven andra kunder lidande di de fick std och véinta medan kunden som utsatts for
avstimning plockade upp alla sina varor. Foljden blev att det som betonas som tva av
sjalvscanningens positiva egenskaper, att spara tid och slippa ldgga upp varorna, istéllet blev
det motsatta.

Atgéird: Vart forslag till ICA Maxi i Helsingborg #r att ha en specialanpassad extrakassa
Oppen som bara ér till for avstimning. Kunden som utsitts for kontroll skulle kunna végledas
till denna kassa med hjilp av en blinkande lampa som monteras fast pd kundvagnen. Det
faktum att kassorskan kan dgna sin fulla uppmérksamhet at kunden som kontrolleras skulle
tona ned just kontrollaspekten och eventuellt ocksd den irritation som kunden annars kinner.
Dessutom kan kunden fa hjélp med att 1igga upp varorna och slipper kénna sig stressad av att

andra star och véntar.

Problematik: Sjilvservicesystem dr ofta kopplade till medlemskort. S& ocksa ndr det géller
ICA Maxi i Helsingborg som har sitt ICA-kort. Da vi utférde var studie hade vi svarigheter att
fa respondenter i dldern 18-30 ar som anvént sig av sjdlvscanning. En naturlig tolkning fran
var sida var att de helt enkelt inte dgde ett [CA-kort.

Atgiird: De kunder som har ett ICA-kort tillhdr ofta den grupp av konsumenter som handlar
regelbundet och mycket. Ungdomar och yngre utfor sina inkdp mer spontant, handlar inte lika
ofta och mycket, kanske d4r mindre lojala mot en speciell butik och anser darfor att ICA-kortet
inte 16nar sig. I och med att medlemskortet dr knutet till behorigheten att ta del av
sjdlvscanning utesluts denna kundgrupp fran detta. Enligt oss dr dock dven de viktiga kunder
som dr viktiga att behdlla. Inom denna kategori finns ju den framtida barnfamiljen och
parhushéll som snart kommer att behova ldgga storre summor pa mat och vardaglig inkop.
Viért forslag till ICA Maxi 1 Helsingborg ér att koncentrera sig mer pd de yngre kunderna och
forsoka locka dem till att anvénda sjélvscanning. Pa sa sitt fir de samtidigt fler medlemmar
och framtida kunder. Dessa skulle kunna attraheras genom speciellanpassade erbjudanden
som framforallt uppskattas av yngre, till exempel reducerat pris pd CD-skivor, en biobiljett
eller gratis fika pa nagot café och liknande. Ett annat alternativ for [ICA Maxi i Helsingborg ér

att inte enbart koppla anvindningen av sjdlvscanning till ICA-kortet.
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5.2 Egna asikter

Infér uppsatsens start hade vi ldst ndgra artiklar om Shop Express, Coops
sjdlvscanningsystem. Dessa artiklar dppnade upp en ny dimension for oss, inte den av
sjdlvservice da vi redan var bekanta med denna, utan en dimension dér en vardaglig handling
som att handla livsmedel blir till en ny upplevelse. Alla i var uppsatsgrupp ansag att amnet,
det vill sdga sjdlvscanning, var spinnande och rétt for var utbildning di det innefattar savil
handels- som serviceaspekter. Vi provade systemet pd ICA Maxi 1 Helsingborg for forsta
géngen fore intervjun med Peter Ahlberg. Endast en i gruppen anmilde sig for tjdnsten da det
kriavdes ett ICA-kundkort for dndamalet. Redan vid det tillfillet reagerade vi pa att detta
kunde ses som ett hinder, da inte alla ICA Maxis kunder har ett kundkort. Vid tillfallet ansig
vi att sjdlvscanningsprocessen var relativt enkel och rolig. Dédremot upptéckte vi att det fanns
ndgra begransningar sdsom att det krdvdes multipel scanning pa varor med méngdrabatter,
exempelvis Tag 3 betala for 2. Ytterligare besvér uppstod vid frukt och grontavdelningen dir
det tog oss ndgra minuter att forstd den nya proceduren med den datoriserade vagen. Vid
ankomsten till kassan hade vi inte ndgra inhandlade varor och kunde didrmed endast ldmna
ifrdn oss scannern till kassorskan vid sjidlvscanningskassan. Vi begav oss ut ur butiken och

efter det avslutade inkdpstillféllet kunde vi reflektera 6ver denna form av sjdlvservice.

Hela uppsatsgruppen var overens om att systemet var forhallandevis enkelt och problemfritt,
tvirtemot véra fOrvantningar. Scannern var rolig att anvdnda och de fa problem/svarigheter
som systemet innebar inverkade inte negativt pd helhetsupplevelsen. Sjélvscanningssystemet
gav oss en foraning om att en bittre kontroll 6ver inkOpssumman ges, nagot som kan vara
betydelsefullt for alla kunder som liksom oss, i vanliga fall blir 6verraskade nédr de far se
slutsumman vid ankomsten till kassan. Vi ser det som rimligt att fOrvdnta sig separata
kassakder samt att butiken erbjuder bdda sétten att handla. Att personalen ir tillgénglig och
vélinformerad for att kunna sta till forfogande for kunder &r, enligt oss, i allra hogsta grad
viktigt for den totala upplevelsen. Dé vi inte hade handlat ndgot, kunde vi endast spekulera 1
huruvida tiden forkortas. Darutover genomgick vi inte en avstimning och kunde dédrigenom
inte bilda oss en egen uppfattning om detta. Vi &r Overens om att ingen av oss ser pa
sjdlvscanning som ett bittre alternativ dn det traditionella expedieringssittet. Kanske beror
denna asikt pa att vi alla i gruppen &r singelhushall, vanligtvis gor sméd inkdp och sillan
handlar pa stormarknader. Den enda fordel som 1 vért fall hade varit avgérande for att borja

anvinda systemet dr just tidsaspekten, ndmligen kortare véntetid vid kassorna.
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Slutligen vill vi hir framfora var asikt om systemet ur en framtida synvinkel. Uppsatsgruppen
ser, liksom ICA Maxi och deras kunder, pa systemet som négot permanent. Det nuvarande
systemet kommer formodligen att vidareutvecklas med tiden och vi tror att butiken kommer
att infora sjilvutcheckningskassor. Dessutom tror vi pa en utveckling gentemot exempelvis
mer avancerade prisfrageterminaler som ytterligare effektiviserar kundernas inkdp. Vi antar
aven att hela omradet for TBSS kommer att utvecklas till &nnu oanade mdjligheter. Kanske
ses inte sjdlvscanning som en nyhet om ndgra &r utan blir en sjdlvklarhet 1 alla storre
livsmedelsbutiker. Kanske har sjdlvservice mojlighet till att bli en lika naturlig del av var
vardag sasom bankomater dr idag. Kanske ser vi fler former av TBSS utvecklas till nya
anvindningsomrdden sasom inom snabbmatsrestauranger, byggvaruhus, bokhandlar,
lagprisbutiker (konfektion, special, livsmedel), systembolaget samt 6vrig detaljhandel. Som
ett sista tilldgg finns fran var sida funderingar om huruvida sjélvscanning i framtiden kommer
att betraktas som lika spdnnande/roligt som idag. Med andra ord, tar kunderna med hjdlp av
TBSS verkligen “grdddfilen” genom butiken?! Det finns manga fordelar med
sjalvservice/sjdlvscanning men avstdmningar, komplikationer nir det giller streckkoder
etcetera sdtter manga ganger kdppar i hjulen. Trots att var instillning till implementering av
nya sjilvservicesystem inte dr negativ i sig, anser vi att vdagen till “grdddfilen” kantas av

ménga farthinder...

6. Summering

Kommande kapitel avser att dterigen lyfta fram vdra fragestillningar som en pdminnelse

for lisaren innan ’séiicken knyts ihop”.

I enlighet med vért syfte har vi fitt 6kad kunskap om konsumenters uppfattningar géllande
TBSS utifrén ett service managementperspektiv. DA vi inte strévat efter att ge konkreta svar

utan istdllet resonera kring vért intervjumaterial, har det mojliggjort en intressant diskussion.

Den forsta fragestéllningen - Vilka dr kundernas uppfattningar om TBSS i allmdnhet och
sjdlvscanning i synnerhet?, kan vi besvara som foljer: Var uppsats visar pa tendenser att den
personliga servicen i allt storre grad kommer att erséttas av sjalvservice och teknik. Vi dr dock
fortfarande vana vid det traditionella sidttet diar vi blir erbjudna personlig service. Da
sjdlvservice gor sitt intrang pa allt fler omrdden gér konceptet en ljus framtid till motes. Med

tiden tror vi att det kommer att bli ett lika naturligt inslag i var vardag som personlig service.
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Det kan tyckas vara en kamp mellan sjdlvservice och personlig service dir det handlar om att
vilja det ena framfor det andra och utse en vinnare. Var studie tydliggér emellertid att sa inte
ar fallet. Det handlar ndmligen inte om att butiken avstér frén att erbjuda det ena pé bekostnad
av det andra. Majoriteten av véra respondenter uppskattade att butiken erbjod bada sitten att
handla, vilket tyder pa att de foretag som erbjuder bada alternativen sa att savil personlig som
sjdlvservice lever 1 harmoni med varandra vinner i ldngden. Detta innebir att kunderna har en
1 allminhet positiv instdllning till utvecklingen, vilket &r viktigt inom alla

servicesammanhang.

Den andra fragestéllningen - Hur ser butiken, i vart fall ICA Maxi i Helsingborg, pa
sjdlvscanning, besvarar vi som foljer: Dagligvaruhandeln samt andra serviceforetag anser att
det finns ett flertal fordelar med TBSS, vilka leder till konkurrensfordelar samt ndjdare
kunder. Sjdlvscanning ses som en lyckad satsning med god respons frn kunder, da ICA Maxi
i Helsingborg redan idag har 10 000 registrerade sjdlvscanningskunder och fler vintas. Enligt
Peter Ahlberg dr systemet hir for att stanna, och det stora antal kunder som &r intresserade
tyder pa att TBSS foljaktligen kan ses som en lyckad satsning sett ur bdde kundens och
butikens synvinkel.

Uppsatsen har gett oss en inblick i hur konsumenter stéller sig till nya former av service
samtidigt som vi sjdlva utvecklat var kunskap pd omradet. De slutsatser vi dragit, har visat sig
stimma vél Overens med de resultat, metoder och teorier som var analys baserats pa. I
praktiken innebdr detta att vi fatt bekriftelse pad det som teorierna konstaterar, vilket gor att
ocksa resultaten fran var undersokning kan betraktas som tillforlitliga. Déarfor dr véar uppsats
ingalunda ett avslutat kapitel, snarare Oppnar den dorren for vidare forskning som kan

anvindas for att ge svar pa ytterligare aspekter.
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7. Reflektioner

I kapitlet framgdr kort vira egna tankar om arbetsforloppet och funderingar kring

framtida forskning.

Da vi med vér uppsats hade for avsikt att skaffa oss en 6kad kunskap om TBSS/sjélvscanning
anser vi att vara personliga kunskapsmaél dr uppnadda. Vi har genom vért tillvigagangssatt fatt
mojlighet att ta del av bade kundens och butikens asikter. Med hjélp av den valda litteraturen
har fragestillningen kunnat besvaras. Vi inser dock i efterhand att ytterligare kéllor kunnat
anvindas 1 uppsatsen. Detta giller framst fler teoretiker, eventuellt ur andra forskningsfalt.
Ytterligare fordjupning i genusperspektivet samt i andra sociodemografiska variabler hade

mdjliggjort nya synvinklar i uppsatsen.

Under arbetsgangen upptéckte vi dock brister 1 intervjumaterialet, dd endast de kunder som
redan var sjdlvscanningskunder tillfragades i kundundersékningen. Ytterligare en brist var
vart val av butik dd ICA Maxi i Helsingborg inte infort sjalvutcheckningskassor. P4 grund av
detta har vi inte kunnat studera hela konceptet med sjélvscanning och kunders uppfattning av
detta. Eftersom éldersgrinsen for att fa ett ICA kundkort &r 18 &r har vi inte kunnat intervjua
den yngsta generationen, som vi anser dr den mest mottagliga for ny teknik da de praktiskt
taget uppfostrat i ett IT-samhélle. Vi har &dven i efterhand upptickt att kvalitativa

kundintervjuer hade mdjliggjort ett djupare underlag for analysen.
Framtida forskning inom detta &mne skulle kunna behandla andra former av TBSS é&n

sjdlvscanning, samt nya trender inom omradet sdsom RFID och forekomsten av TBSS inom

fler anvindningsomraden dn dagligvaruhandeln.
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Bilaga 1 Intervjumanual
Allmént

- Hur ldnge har ICA Maxi 1 Helsingborg funnits?

- Hur ldnge har du varit butikschef?

- Hur ménga anstéllda har ni och vilka positioner?

- Hur registrerar man sig for sjalvscanning?

- Hur ldnge har ni haft sjalvscanningsystemet 1 bruk?

- Har fler ICA-butiker infort systemet?

- Vad kallar ni systemet? (Ex. Coops ”Shop Express”)

- Hur manga kunder anvéinder systemet? Hur manga procent av er kundkrets uppskattar ni
kommer att anvdnda systemet 1 framtiden? Far kunder som anvédnder systemet nagon form av
kompensation?

- Vilka reaktioner har ni fatt frdn personal och kunder? Hur informerades personalen?

- Vilken tidsplan har ICA for inférandet av systemet pa ICA Maxi och dvriga butikskoncept?
- Har ni gjort nagon kundundersdkning betraffande systemet och dess inforsel?

- Vid eventuell marknadsforing, hur har denna gétt till och vilka medier har anvints? Har ni

riktat er till ndgon specifik malgrupp (till exempel enbart de med ICA kundkort?)

Ekonomi

- Vad var syftet med att infora sjélvscanningsystemet? (som konkurrensfordel eller pd grund
av besparingar?)

- Hur mits kostnaderna for systemet?

- Vilka kostnader uppstar vid implementering av systemet?

- Ar butiken en enskild enhet med eget ansvar for budget, inkdp, personal, marknadsforing

och erbjudanden? Vad skéts centralt?

Implementering

- Vems var beslutet att inféra systemet? Centraliserat eller ej? Finansiering? Butiken eget -
profit center?

- Hur lang tid tog det att implementera inforseln och hur gick processen till?

- Vilka butiker viljs?

- Hur fungerar kopplingen mellan sjdlvscanningsystemet och det traditionella nér det géiller

logistiken?
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Personal

- Kommer detta att medféra Okade personalkostnader for kundservice och
sakerhetspersonal/kontrollanter?

- Hur paverkas arbetstiden for kassapersonal per kund i jamforelse med det vanliga

betalsystemet?

Problematik (fordelar/nackdelar)

- Vilka fordelar/nackdelar ser du med sjdlvscanningsystemet framforallt nir det géller
foljande aspekter:

-butikens ekonomi?

-personalen?

-kunderna? Vad ér de framfGrallt skeptiska mot? Hur tror du att kunderna uppfattar den
automatiserade formen av sjédlvservice jamfort med den mer personliga kassaservicen?

- Hur 16ses problematiken kring vinstbortfall, till exempel forséljning av barkassar?

- Ar sjilvscanningmetoden anpassad for speciella behov, till exempel for rérelsehindrade?

- Hur 16ses problem som uppstir for kunden vid anvéndning av sjdlvscanning i butiken eller
vid betalning?

- Fungerar systemet lika vil for alla typer av varor eller innebdr vissa varugrupper fler
problem? Hur hanteras situationer som kridver garantibevis, végning (kilopris eller
metervaror) och liknande? Dessutom, hur koordineras rabattkuponger, kvantitetserbjudanden,
laskbackar och bonuscheckar?

- Vad hinder med overflodig kassapersonal? Hur ménga berors? Tillkommer alternativa
anstéllningsformer 1 och med att sjdlvscanningsystemet infors?

- Hur hanteras svinn, fusk (med till exempel vdgning), bristande urskiljningsférméiga och
liknande hos kunderna?

- Hur agerar man di& EAN-koderna inte stimmer, inte fungerar eller d& det ror sig om
kupongerbjudanden?

- Tror du att risken finns att folk avstar frdn att prova systemet pd grund av att det ar for
omstindligt? Reduceras spontankdpen av systemet? Tror du att det finns skillnader i hur
bendgen man dr att prova systemet bland olika aldersgrupper?

- Hur atgérdar ni problem som exempelvis har att géra med kunder som ”glommer” att scanna
varan?

- Vid eventuella klagomil; vem hanterar detta? Far denna personal speciellt stod eller

utbildning?
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- Om systemet ej anses tillrdckligt 16nsamt, hur kommer ni att hantera situationen? (6kad
marknadsforing, 1ata bdda systemen existera sida vid sida, avveckla?)
- Hur tror du f6ljande situation uppfattas av kunderna; kassapersonal sitter sysslolds i1 kassan

medan kunder som viéljer sjidlvscanning inte kan fa deras hjélp vid eventuella kobildningar?

KonKkurrens

- Tror du att konceptetet och eventuella framtida “nyheter” &r nodvéndigt att inféra for att ha
en chans att konkurrera?

- Betraktar ni systemet som en konkurrensfordel eller som en utokad service?

- Vad édr anledningen till att ni vintat sd linge med att inféra systemet jamfort med till
exempel Coop som inforde det redan 1999?

- Finns det ndgon annan butik i Helsingborgsomradet som har infort systemet? Har ni nagon
kdnnedom om hur effektivt sjélvscanningsystemet varit for till exempel Coop och

Bergendahls?

Avslutning

- Kan systemet vidareutvecklas? Hur ser er framtidsvision ut?
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Bilaga 2 Kundenkit
Kundundersokning — sjalvscanningsystem
Viinligen kryssa for limpligt alternativ eller folj anvisningarna
1. Kon: Man

2. Alder: 20 ] 21-30[ ] 31-40[] 41-50[]

Kvinna

51-60 [ ]

61+[ ]

3. Antal personer i hushallet: Varav vuxna: Varav barn:
4. Hur manga ganger har du anvént sjélvscanningsystemet?
Forsta gangen [ Ungefirligt antal:
5. Kryssa i ett limpligt svarsalternativ;
Instimmer | Instdimmer | Varken | Tar Tar Vet
helt delvis eller |delvis |helt ej
avstand | avstind

Jag ar ngjd med
sjalvscanningsystemet

Jag har upplevt problem med
sjilvscanningsystemet

Det ar enkelt att scanna in varor
pa egen hand

Sjilvscanning dar bara nyhetens
behag

™

Sjilvscanning &r Dbéttre &n
personlig service

Det dr bra med separata kassor

Jag  uppskattar att butiken
erbjuder bada sitten att handla

Sjilvscanning sparar tid

—IEm QT

Jag uppskattar att inte behdva
lagga upp varorna i kassan

—

Sjdlvscanning ger mig bittre
kontroll over storleken/
slutsumman av mina inkdp

Det éar roligt att anvinda
sjalvscanningsystemet

Jag  kommer att anvinda
sjilvscanning i framtiden

Personalen ar vélinformerad om
sjdlvscanning

Personalen dr léttillgdnglig for
att besvara fragor om
sjdlvscanning

Sjélvservice ligger ritt 1 tiden

Jag vill anvinda liknande teknik
inom flera anvindningsomraden
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6. Bor det finnas ekonomisk kompensation vid anvéndning av sjidlvscanningsystemet?

Ja[ ] Nej [ Vetej [ ]

Motivering:

7. Har du varit med om en avstimning?

Ja[ ] Nej [ Vetej [ ]

8. Vad anser du om denna dmsesidiga sikerhetskontroll?(Kryssa for ett eller flera alternativ)
Det 4r nodvéndigt/rattvist [ | Det dr obehagligt [ | Det ér tidskrdavande [ | Vetej [ ]

Annat:

9. Har du upplevt svérigheter med systemet vid ndgon sérskild avdelning/varugrupp i butiken?

Ja[] Nej [] Vetej []

Kommentar:

Tack for din medverkan !
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Bilaga 3 Tabeller
Tabell 4.1

Aldersgrupper

18-30 3140 41-50 51-60 61+

Alderskategorier

Tabell 4.2

Antal personer

20

0

100

80 -

60 -

40

Antal anvandningstillfallen med sjalvscanning

mll = m

I-5 6-10 l1-15 16-20 2I-25 26+ vetej
Antal koptillfallen

Tabell 4.3

90 -
80 -
70

Jag ar néjd med sjalvscanningsystemet

60 -+

50
40
30 -
20 4
10 4

Procent

helt

OMan
B Kvinnor

Instdmmer Instdmmer Varken eller Tar delvis Tar helt Vet ]

delvis avstand avstand
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Tabell 4.4

Jag har upplevt problem med sjilvscanning

60
50 1
€ 40
o al-10
8 30 1
r m11+
& 20
" [ m
o e | [ ol =
Instdmmer Instdmmer  Varken Tar delvis  Tar helt Vet gj
helt delvis eller avstand avstand
Tabell 4.5
Det dr enkelt att scanna in varor pa egen hand
100
= 80 -
c
3 60
<] 40 -
o 20 -
0 e | —
3® 5 N @
& ® N 4“1‘@ &° \°
& 6\2'\ N @ £
@ & N4 N @
\QGJ \q-b bz "bS
N -\'b\ A
Tabell 4.6
Sjalvscanning ar bara nyhetens behag
60
50 -
« 40 1
c
g 30
& 20
]
mm [ [
Instdmmer Instdmmer Varken  Tardelvis Tar helt Vet ej
helt delvis eller avstand avstand
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Tabell 4.7

Sjalvscanning ar battre an personlig service

35
30
25
g 20 EMan
2 15 - B Kvinnor
o
10 1
’] 1
0 ‘ ‘ ‘ =
Instdmmer Instmmer Varken eller Tar delvis  Tar helt Vet ej
helt delvis avstand avstand
Tabell 4.8
Det d@r bra med separata kassor
100
80 -
S 60
(3]
2 40
o
20 -
0
Instammer Instdmmer Varken Tar delvis  Tar helt Vet gj
helt delvis eller avstand  avstand
Tabell 4.9
Jag uppskattar att butiken erbjuder bada satten att handla
100
80 -
S 60 -
3
& 404
20
0 . | s | | s | .
Instdmmer Instdmmer Varken Tardelvis Tar helt Vet ej
helt delvis eller avstand  avstand
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Tabell 4.10

Sjalvscanning sparar tid
‘ElSingeIhushéII B Par OBarnfamiljer
80
70
- 60
S 50
8 40 |
a 30 A
20 A
10 A
0 i .: : 4 s |
Instdmmer Instdmmer Varken  Tardelvis Tar helt Vet ej
helt delvis eller avstand avstand
Tabell 4.11
Jag uppskattar att inte beh6va lagga upp varorna i
kassan
‘D18—30 W 31-40 O41-50 O51-60 W61+ \
120
100
€t 80 A
g 60 -
o 40
20
0 ‘ I:l m_ [ = ‘
Instdmmer Instdmmer  Varken eller Tar delvis Tar helt Vet ej
helt delvis avstand avstand
Tabell 4.12
Sjalvscanning ger mig béttre kontroll 6ver
storleken/slutsumman av mina inkop
‘DSingeIhushéll B Par OBarnfamiljer ‘
100
80
& 60
o
© 40 -
o
20 -
0 ‘ =il == —
Instdmmer  Instdmmer Varken eller Tar delvis Tar helt Vet gj
helt delvis avstand avstand




Tabell 4.13

Det ar roligt att anvanda sjalvscanningssystemet

70
60 -
w 90
@ 40 {—
o
E 30 -
20 +—
10 +—
0 ‘ ‘
Instdmmer Instdmmer  Varken  Tardelvis  Tar helt Vet gj
helt delvis eller avstand avstand
Tabell 4.14
Jag kommer att anvdnda sjalvscanning i
framtiden
100
= 80 A
g 60 -
E 40 -
20 -
0 [
P = c » = o o
g E, g5 ZE 25 3
f=s E= 3 ® S g 590 >
g g3 7 55 F 8
£ £
Tabell 4.15
Personalen ar vélinformerad om sjidlvscanning
90
80
70
+= 60
$ 50 |
© 40 +—
o 30 —
20 -
10 | I_l
0 ‘ a—
Instdmmer Instdmmer Varken  Tardelvis  Tar helt Vet gj
helt delvis eller avstand avstand
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Tabell 4.16

Personalen &r lattillgénglig for att besvara
fragor om sjalvscanning
70
60
= 50
c
o 40 -
o
© 30
o 20
10 |_|
0 ‘ — = —
Instdmmer Instdmmer Varken  Tardelvis Tar helt Vet gj
helt delvis eller avstand avstand
Tabell 4.17
Sjalvservice ligger rétt i tiden
100
90 -
80 -
70 018-30
°§ 60 @ 31-40
S 50 041-50
a 40 051-60
30 1 w61+
20 A
10 1
0| ‘ ‘ i I s N |
Instdimmer  Instdmmer Varken eller  Tar delvis Tar helt Vet gj
helt delvis avstand avstand
Tabell 4.18
Jag vill anvanda liknande teknik inom flera
anvandningsomraden
70
w 60
21
24
& |
18 ] I:l | — /
5 5 s, 2 =3 T
€ . =) 25 =2 25 %
€ © IS % g © T 5 52 >
R 58 o
£ = =
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