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Sammanfattning

Examensarbete for kandidatexamen VT22. Logistics service management, Lunds Universitet

Syfte: Syftet med studien dr att bidra med 6kad forstaelse for orsakerna varfor fysiska butiker pa den

svenska dagligvaruhandeln viljer att implementera snabbkassor eller inte.

Fragestillningar:
e Vilka for- och nackdelar finns det med snabbkassor utifran livsmedelsbutikernas perspektiv?

e Hur beaktar livsmedelsbutiker sin mélgrupp i beslut om snabbkassor?

Metod: I studien har en kvalitativ forskningsstrategi antagits dar vi med ett malstyrt urval
semistrukturerat intervjuat dtta butikségare och en driftchef for ICA Supermarket och Néra i Sverige. |
urvalet har fem butiker snabbkassor, en butik &r under implementering och tre butiker har inte planer
for snabbkassor. Empirin fran intervjuerna har med hjélp av tidigare forskning om vérdeerbjudande

och snabbkassor fran den teoretiska referensramen analyserats.

Slutsatser: Livsmedelsbutiker implementerar primért snabbkassor for att erbjuda vissa kunder ett nytt
vardeerbjudande. Vardeerbjudandet ses saledes som den storsta fordelen. I motsats till tidigare
forskning implementeras inte snabbkassor som incitament till att reducera personalkostnaderna.
Butiken kan diremot skapa ett effektivare och mer varierat arbete for personalen med snabbkassor.
Asikterna angdende snabbkassor och mindre social kontakt #r delade. Vissa butiker ser det som ett
vardeerbjudande for vissa kunder, andra som att butiken forsdmras. Stold dr dock den tydligaste
nackdelen som kan hindra en implementering. Narvarande personal vid snabbkassorna kan dock
fordelaktigt motverka nackdelarna, &ven om vi ser brister inom detta. Vidare s beaktar de flesta
butikerna sin malgrupp i beslut om snabbkassor. Butikerna tar hdnsyn till olika malgrupper, som
studenter, dldre, kunder med snabba kop eller kundernas vana, vilket kan motivera ett val for eller
emot snabbkassor. Tva butiker har inte lika tydligt beaktat sin malgrupp, utan motiverar en

implementering utifrén andra orsaker.

Nyckelord: Sjilvbetjdning, Snabbkassor, Virdeerbjudande, Implementering, Intern effektivitet, Stold,
Personlig kontakt, Malgrupp
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1. Inledning

1 f6ljande del presenter vi studiens bakgrund och problemdiskussion som studien utgdr ifran. Ddrefter

presenteras studiens syfte och frdgestdllningar. Avslutningsvis forklaras studiens avgrdinsning.

1.1 Bakgrund

Inom den svenska dagligvaruhandeln ar lonsamheten 1dg (Brynell 2019) och det rader en hog
konkurrens pa en lokal niva mellan olika butiker (Jorgensen 2011). Investeringar i framtida teknik &r
dérfor avgorande for att bibehélla konkurrenskraften samt skapa virde for kunder, medborgare och
arbetssOkande (Arnberg 2015). Nar foretag befinner sig i en bransch med hog konkurrens skapas
incitament till nya strategier, metoder eller verktyg for att 6ka konkurrenskraften (Whittington,
Regnér, Angwin, Johnson & Scholes 2020 s. 287). Nya strategier for tjansteverksamheter inom
detaljhandeln &r starkt influerade av teknologiska uppfinningar och innovationer (Cebeci, Ertug &
Turkcan 2019; Grewal, Gauri, Roggeveen & Sethhuraman 2021). Det pratas ofta om att foretag
behover “goéra mer med mindre” (Hilton, Hughes, Little & Marandi 2013, s. 3) och redan pa
1970-talet borjade allt fler tjansteverksamheter bli mer industrialiserade genom att byta ut manniskor
mot teknologi (Levitt 1972). Som ett resultat av ny teknologi for att 6ka konkurrenskraften har ménga
butiker inom dagligvaruhandeln pa senare &r implementerat olika system for sjilvbetjaning (Cebeci,
Ertug & Turkcan 2019). Teknologisk sjédlvbetjéning i detaljhandeln 6kade globalt med 25% &r 2020
(RBR 2021), och har likasé okat kraftigt i Sverige (Svensk Handel 2021). En starkt bidragande orsak
till att sjélvbetjaningen séirskilt 6kade under pandemin var att fysiska interaktioner mellan méanniskor

kunde minska.

Teknologisk sjédlvbetjining gor det mojligt for kunder att producera en tjanst oberoende av ett direkt
engagemang fran en servicemedarbetare (Meuter, Ostrom, Roundtree, & Bitner 2000). Det &r dock ett
mycket omfattande begrepp och existerar i néstan alla branscher (Bitner, Ostrom & Meuter 2002).
Trenden startade, som tydligast, flera decennier sedan med att banker borjade introducera
bankautomater (Dean 2008). Déarefter har trenden med teknologisk sjélvbetjaning bland annat fortsatt
pa flygplatser och bensinstationer, digital utcheckning fran hotellrummet och e-handel (Bitner, Ostrom
& Meuter 2002). Specifikt e-handel har i synnerhet, i takt med att internet utvecklas, accelererat
trenden mot sjdlvbetjaning (Hilton et al. 2013). I Sverige introducerades den forsta
sjdlvbetjaningsbutiken for livsmedel ar 1947 (Holmberg 2008). Innan detta handlade svenska
konsumenter enbart 6ver disk med personal som ansvarade for att plocka ihop och paketera varorna i
pasar. Mer moderna teknologiska innovationer i branschen, som anvinds i relationen med kunderna,
innefattar bland annat snabbkassor, handhallen sjélvscanning, mobilscanning eller digitala kvitton i

mobilen (Sharma, Ueno & Kingshott 2021). Snabbkassor dr dock en av de mer populéra teknologiska



innovationerna i branschen (Orel & Kara 2014) som vi forvéntas se mer av i framtiden (Larson 2019).
Definitionen av snabbkassor &r att kunden scannar produkterna, betalar och plockar varorna i pésar,

utan direkt hjilp av personalen (Schliewe & Pezoldt 2010).

1.2 Problemdiskussion

Snabbkassor gor det tdnkbart for tjansteverksamheter att skifta arbetet fran servicearbetare till
konsument (Johnson, Kiser & Woolridge 2021). Nér kunder aktivt involveras med snabbkassor &r de
darfor att betraktas som medproducenter (Hilton et al. 2013; Orel & Kara 2014). Att genom teknologi
integrera kunden som medproducent kan leda till intern effektivitet och att kunden upplever en
forbéttrad servicekvalitet (Gronroos 2015, s. 194). Dessa tva skil speglar dven specifikt orsakerna till
varfor foretag traditionellt implementerar snabbkassor, da butikerna 6nskar att effektivisera
verksamheten och skapa béttre service for kunderna (Johnson, Kiser & Woolridge 2021). Det
sistndmnda, om forbattrad servicekvalitet for kunderna, forutsétter dock att foretagen utformar
erbjudandet utifran ett kundorienterat perspektiv och inte bara effektiviserar foretagets interna
processer (Gronroos 2015, s. 194). Annars kan teknik som ersétter personlig service istéllet forsdmra
kundernas upplevda servicekvalitet (Gronroos 2015, s. 76). Foretag bor i diskussioner om en eventuell
implementering, anvdndning eller avverkning av snabbkassor vara medvetna om kundernas
kompetens (Cebeci, Ertug & Turkcan 2019) och intresse (Larson 2019) for teknologin. Att installera
snabbkassor, for att sedan avinstallera dem pé grund av begransad anvindning, ir en dyr och onddig
investering (Larson 2019) och skapar missndjda kunder (Grewal, Gauri, Roggeveen, & Sethhuraman
2021). En framgangsrik implementering kidnnetecknas dérfor av tydliga mal med en god forstaelse for

varfor man installerar teknologin (Bitner, Ostrom & Meuter 2002).

Aktuella och tidigare studier som finns om teknologisk sjélvbetjaning och snabbkassor utgar i
huvudsakligen fran ett kundperspektiv pa en nationell eller storre regional niva (Cebeci, Ertug &
Turkcan 2019; Grewal et al. 2021; Johnson, Kiser & Woolridge 2021; Larsson 2019). Detta bidrar till
en god kvantitativ kunskap om olika kunders uppfattningar, resonemang och intresse fér denna typ av
teknologi samt vilka potentiella faktorer som kan péverka varfor kunder anvénder snabbkassor. Det
finns dock begrinsat med studier om snabbkassor i synnerhet (Cebeci, Ertug & Turkcan 2019) och vi
finner fa kvalitativa studier, fran ett foretagsperspektiv, om hur butiker resonerar kring snabbkassor.
Butiker i Sverige bor vara kundorienterade (Eskilsson & Fredriksson 2010, ss. 128-129), vilket
betyder att foretag lyssnar, l4ser av och anpassar sig efter vad kunderna efterfragar (Gronroos 2015, s.
344). Butiker méste vara medvetna om att vissa kunder kan vara motvilliga till att anvénda
snabbkassor (Johnson, Kiser & Woolridge 2021). Trots att investeringar i teknologi &r viktigt for
kunder och medborgare (Amberg 2015) kan problem uppsté nér foretag tillimpar teknologiska

tjanster for alla kundsegment (Gronroos 2015, s. 227). Tekniska 16sningar kan skapa ensamhet hos



dldre personer (Folkhdlsomyndigheten 2018) och snabbkassor kan ge foretag problem med missndjda

kunder, stold (Larson 2019) eller bitter personal (Beatson, Lee & Coote 2007).

Att installera snabbkassor i butiken &r en mycket pakostad investering (Schliewe & Pezoldt 2010) och
ménga butiker uppnér inte framgangar med teknologin (Larson 2019). En del av denna forklaring kan
vara att ménga foretag implementerar teknologisk sjélvbetjéning i verksamheten utan ett grundligt
forarbete och en forstaelse for deras kunder (Hsieh 2005). Snabbkassor, i specifikt livsmedelsbutiker,
ar enligt Dean (2008) den mest komplicerade teknologiska sjalvbetjaningen for kunderna att anvénda.
Tidigare studier antyder ocksé att framgangar med snabbkassor till stor del beror pa vilka
kundgrupper butikerna har (Dean 2008; Larson 2019; Lee & Yang 2013). Vi ldr dock se mer
livsmedelsbutiker som installerar snabbkassor i framtiden, trots att teknologin kan ha neutral effekt pa
branschen som helhet (Larson 2019). Inom forskningsdmnet finns omfattande konsumentstudier men
det ar fa studier som studerat foretagen som aktor. Da teknologin &r ny, dr specifik litteratur om
snabbkassor i butiker limiterad (Fernandes & Pedrosa 2017), varfor mer forskning i &mnet behovs.
Aven Hilton et al. (2013) menar att studier fran ett foretagsperspektiv, om vad som driver butikerna
till att implementera snabbkassor, kan utveckla forskningsomrédet. Mer avgrinsat vet vi dnnu mindre
om orsakerna till varfor svenska livsmedelsbutiker viljer att implementera snabbkassor, trots att
snabbkassor har okat kraftigt i Sverige under senare ar. Darmed finns det en avsaknad i litteraturen

och en kunskapslucka att fylla.

1.3 Syfte och fragestillning

Syftet med studien r att bidra med 6kad forstaelse for orsakerna varfor butiker inom den svenska
dagligvaruhandeln véljer att implementera snabbkassor eller inte. Fran ett foretagsperspektiv vill vi
darfor kvalitativt undersoka vilka for- och nackdelar livsmedelsbutiker ser med snabbkassor samt hur
foretagen resonerar kring sin malgrupp i beslut om snabbkassor. Utifran syftet har féljande

fragestéllningar formulerats:

e Vilka for- och nackdelar finns det med snabbkassor utifran livsmedelsbutikernas
perspektiv?

e Hur beaktar livsmedelsbutiker sin malgrupp i beslut om snabbkassor?

1.4 Avgrinsning

Inom den svenska dagligvaruhandeln ar de primért verksamma konkurrenterna ICA, Axfood, Coop,
Lidl och City Gross (Brynell 2019). Snabbkassor ér ocksé vanligast inom dagligvaruhandeln (Leng &

Wee 2017). Branschen domineras av ICA Sverige som har en marknadsandel som motsvarar cirka 50



procent (Axfood 2021; Brynell 2019). ICA bedriver idag en verksambhet tillsammans med fria
ICA-handlare vars uppgift &r att erbjuda produkter och tjdnster som moter de lokala kundernas behov
(ICA Gruppen 2022). Arbetet med bland annat inkop, logistik, IT och kommunikation sker pa central
niva, medan arbetet med att driva butik och varda kundrelationer sker pé lokal niva. ICA-butiker &r
dérfor sjélvstindiga i beslut om snabbkassor, varfor vi valt att intervjua chefer och dgare for dessa
butiker som sjélvstindigt beslutar om snabbkassor i butiken. Vi har ytterligare avgrénsat oss till att
enbart intervjua personer fran ICA Nira och Supermarket och darfor uteslutit ICA Maxi Stormarknad
och Kvantum. Anledningen till detta &r att &r de tva forstndmnda kedjorna, enligt ICA Gruppen
(2022), ar mer personliga butiker som anpassar sin verksamhet mer till de nirliggande
kundsegmenten. Dessa butiker bor dérfor vara mer relevanta for att besvara studiens syfte, och i
synnerhet den andra fragestillningen. Vidare har butiker i Sverige marknader med olika kundgrupper
(Nordfdlt 2018, s. 12). En anledning till detta kan vara att det foreligger stora demografiska skillnader
i landet (SCB 2018). Exempelvis kan medelaldern mellan olika kommuner skilja sig med 14 ar (SCB
2022). Begreppen malgrupp och kundgrupp kan ibland anvindas synonymt. Ur ett butiksperspektiv
bestar marknaden ofta av olika kundgrupper (Rintaméki & Kirves 2017). Grupper av kunder kan
exempelvis delas in i homogena segment (Gronroos 2015, s. 346) om alder, kon, utbildning etc.
Malgrupp & andra sidan, kan definieras som den grupp av kunder foretagen primart riktar sitt
erbjudande mot (Gronroos 2015, s. 346). Denna definition av begreppen kommer vi fortséttningsvis
att anvinda i studien. Slutligen har vi valt att intervjua olika ICA-butiker i Sverige, vilket skapat

geografisk spridning och storre chans till butiker med olika kundgrupper.



2. Teoretisk referensram

1 denna del presenteras forskning och teoretiska begrepp som dr relevant for studien. For att skapa en
bredare forstaelse for varfor livsmedelsbutiker introducerar kunderbjudanden foljer forst en
redogorelse for vad som kinnetecknar virdeerbjudanden inom dagligvaruhandeln. Denna del
forklarar dven studiens forhdllningssdtt till begreppet virdeskapande. I andra delen presenteras
identifierade fordelar och nackdelar som finns med att erbjuda snabbkassor ur foretagens perspektiv.
Avslutningsvis forklarar vi hur kunderna i branschen har olika behov och hur detta kan paverka

butikernas beslut om nya erbjudanden som snabbkassor.

2.1 Virdeerbjudanden inom dagligvaruhandeln

Detaljhandeln kan delas in i tva forgreningar om séllankopshandeln och dagligvaruhandeln (Svensk
Handel 2021). Bade Condi, Lima-Filho, Finocchio och Quevedo-Silva (2018) och Rintaméki och
Kirves (2017) menar att det finns betydligt farre studier som underséker vardeerbjudanden, fran
branschens perspektiv, 4n undersékningar om kundernas uppfattning av vérde. Inom detaljhandeln
kan dock en god foérmaga att erbjuda kunderna vérde karaktirisera en konkurrensfordel (Rintamaki &
Kirves 2017). Nar kunder kommer i kontakt och integrerar med en fysisk livsmedelsbutik inleds ett
potentiellt virdeskapande, som baseras pa kundens totala upplevda kvalitet (Condi et al. 2018).
Livsmedelsbutiker erbjuder exempelvis olika typer av tjdnster, priser, varumérken, utbud av produkter
samt tillaggstjanster, vilket Oppnar upp for ett eventuellt virdeskapande. Det sistndmnda om
tilliggstjanster omfattar ocksa specifikt betalningslosningar i Condi et al. (2018) studie. Till skillnad
fran bruksvérde, dr det enligt Gronroos (2015, s. 162) foretags tilldggstjénster som erbjuder kunderna
mervirde. Vidare fann Condi et al. (2018) att livsmedelsbutiker erbjuder kunderna minst 358 olika
aktiviteter, inklusive betalningslosningar, som dr kopplat till foretagets olika virdeerbjudanden. Allt
foretag erbjuder kunderna blir séledes en del av deras virdeerbjudande, dér erbjudandena kan tolkas
som ett 16fte till kunden om att skapa véarde (Skéalen 2016, s. 13). Enligt Gronroos (2015, s. 19) &r det
inte kdrnprodukten som dominerar i foretagens erbjudanden. Det som skapar framgangsrika
erbjudanden, och vérde for kunderna, &r snarare formagan att hantera personal, teknologi, kunskap

och tid.

2.1.1 Viardeskapande enligt tjinstelogiken

Begreppet véirdeskapande anvénds ofta nér relationen mellan kunder och foretag diskuteras (Gronroos
2008). Begreppet dr komplext, svarfangat (Gronroos & Ravald 2011) och anvinds inte alltid
konsekvent 1 litteraturen (Condi et al. 2018). I denna studie 4r dock tjénstelogiken som perspektiv
viktigt. Tjanstelogiken foresprakar en genomgripande kundorientering (Skélen 2016, s. 16), med

synen pa att foretag inte avgdr vad som ér vérde eller inte, eftersom det upplevda vérdet &r kundens



egna uppfattning (Gronroos & Voima 2013). Trots att foretags mélséttning dr vérdeskapande
(Gronroos 2015, s. 48) ér det kunden som subjektivt skapar och bestimmer virde nér tjénsten eller
produkten vél anvinds (Gronroos & Voima 2013). Virde skapas dock med stdd av foretagets resurser
och processer (Gronroos 2015, s. 23). Livsmedelsbutikers yttersta uppgift blir darfor att ta fram

vardeerbjudanden som underlittar for kunderna att skapa vérde (Condi et al. 2018).

2.2 Snabbkassor - en ny (gammal) innovation

Snabbkassor borjade testas som erbjudande av livsmedelsbutiker redan pa 1980-talet och mottes da av
envist motstand fran kunderna, varfor framgangarna med snabbkassor for foretagen da uteblev
(Dabholkar, Bobbit & Lee 2003). Till skillnad fran exempelvis bankautomater, dr snabbkassor enligt
Dabholkar, Bobbit och Lee (2003) ett tydligt exempel pa en teknologisk sjdlvbetjaning som helt
misslyckas vid forsta introduktion. En trolig forklaring till detta misslyckande &r att kunderna helt
enkelt inte var forberedda pa att foridndra sitt sétt att konsumera och att teknologin kridvde for mycket
anstringning. Med aren har vi kommit att bli mer vana att mdta snabbkassor i butiker och snabbkassor
har enligt Orel och Kara (2014) blivit extremt populért i specifikt livsmedelsbutiker, eftersom
butikerna véljer att expandera sina erbjudanden i kombination med att fler kunder viljer att anvinda
teknologin. Framgéngarna med snabbkassor 6kar och foretagen ser stora mdjligheter med att
effektivisera verksamheten och samtidigt hoja servicekvaliteten for kunderna (Johnson, Kiser &

Woolridge 2021).

2.2.1 Snabbkassor for intern effektivitet

Teknologiska tjénster, i interaktionen med kunderna, anvdnds generellt av ménga foretag i syfte att nd
intern effektivitet (Gronroos 2015, ss. 226-228). Intern effektivitet handlar om att foretag
effektiviserar anvidndningen av resurser och kan traditionellt kallas produktivitet (Gronroos 2015, s.
71). Nar tjansteverksamheter, genom teknologisk sjélvbetjdning och snabbkassor, skiftar arbetet fran
servicearbetare till konsument kan verksamheten och personalens arbete effektiviseras (Johnson, Kiser
& Woolridge 2021; Svensk Handel 2021). I livsmedelsbutiker kan exempelvis en medarbetare ha
oversyn dver 4-6 snabbkassor samtidigt (Orel & Kara 2014). Johnson, Kiser och Woolridge (2021)
menar att foretag ddrmed kan vélja mellan att forflytta anstéllda till andra uppgifter i butiken, vilket
potentiellt kan forbéttra andra erbjudanden i butiken, eller minska personalkostnaderna. Att reducera
kostnaderna ér dock enligt Bitner, Ostrom och Meuter (2002) den traditionella anledningen till att
verksamheter implementerar teknologisk sjélvbetjaning. Synen pé att reducerade kostnader delar dven
Dean (2008), som menar att snabbkassor enbart &r 1d6nsamt om personalbesparingarna ersitter
kostnaden for en installation. Aven Larson (2019) instimmer pa synen om reducerade kostnader med
forklaringen att butiker kan minska personalbehovet med snabbkassor, vilket ger lagre

personalkostnader. Personalkostnader dr en stor kostnadspost pa den svenska dagligvaruhandeln och



star for drygt elva procent av butikernas totala kostnader (Brynell 2019). Att foretag ser mojligheter
med att reducera kostnaderna kan skapa incitament till en férdndring (Gronroos 2015, s. 70). Att med
teknologi fordndra interaktionsprocessen med kunderna bor dock, forutom att forbéttra den interna
effektiviteten, &ven hoja tjdnstekvaliteten och skapa vérde for kunderna (Gronroos 2015, ss. 226-228).
Intern effektivitet och nya erbjudanden, i syfte att forbéttra kundernas upplevelser, bor foretag dérfor

inte nddvandigtvis hanteras som tva separata fragor (Gronroos, 2015, s. 71).

2.2.2 Virdeerbjudandet snabbkassor

Foretag implementerar ocksé snabbkassor med en 6nskan att forbéttra deras service (Leng & Wee
2017) och skapa mervérde for kunderna (Hilton et al. 2013; Johnson, Kiser & Woolridge 2021). Att
snabbkassor, som betalningsalternativ, kan vara en viktig del av butikernas virdeerbjudande
understryker Fernandes och Pedroso (2017). Forskarna menar att snabbkassor kan paverka kundens
totala upplevda kvalitet i mdtet med butiken positivt. Aven Orel och Kara (2014) menar att
snabbkassor kan leda till butiker som far ndjdare kunder, vilket bidrar till stiarkt kundlojalitet. For det
forsta kan valmojligheten, med butiker som kombinerar konventionella kassor med en extra service i
form av snabbkassor, uppskattas av vissa kunder (Johnson, Kiser & Woolridge 2021). Med
valmojligheten kan kunderna, beroende pé situation som antalet varor eller typ av varor, vilja fritt
mellan de tva betalningsalternativen (Hilton et al. 2013). Att anvidnda snabbkassor kan ur kundens
synvinkel anses fordelaktig eftersom processen kan ge 6kad kontroll och upplevas som effektiv,
snabbare och smidigare (Larson 2019). Att kunder upplever snabbkassor som effektivt, i jamforelse
med konventionella kassor, handlar enligt Hilton et al. (2013) framst om upplevd bekvamlighet samt
tidsbesparing. Slutligen har det ocksa visat sig att vissa kundsegment, som inte 6nskar social
interaktion med personalen, dven upplever merviarde genom att undvika social kontakt (Dabholkar,

Bobbit & Lee 2003).

Ur ett foretagsperspektiv, dr det viktigt att snabbkassor erbjuder kunderna mervérde (Johnson, Kiser &
Woolridge 2021). Enligt Hilton et al. (2013) 4r detta viktigare dn att det effektiviserar verksamheten
och reducerar foretagets kostnader. Fernandes och Pedroso (2017) understryker dock att en
implementering av snabbkassor inte automatiskt forbéttrar kundernas upplevda kvalitet. Foretag bor
medvetet integrera resurser och aktiviteter som stddjer kunderna till upplevt véirde under anvéndning
(Fernandes & Pedrosa 2017; Hilton et al. 2013). Vad kunder subjektivt upplever som viardeskapande
stod kan dock vara svart att identifiera som butik. P4 detaljhandeln varierar kundvéarde mellan kunder,
situationer och over tid, eftersom individerna har olika erfarenheter, kunskaper och intressen
(Rintamiki & Kirves 2017). Somliga konsumentstudier, om teknologisk sjalvbetjaning och
snabbkassor, har undersokt vilka foretagsaktiviteter och- resurser som skapar virde for kunderna

under anvandning. En viktig faktor, dr att butiken demonstrerar for kunderna att snabbkassor &r enkelt



och pélitligt att anvénda (Leng & Wee 2017). Detta kan astadkommas genom att bemanna
snabbkassorna med nérvarande personal, vilka stddjer kunderna med personlig service under
anvéndning (Beatson, Lee & Coote 2007; Cebeci, Ertug & Turkcan 2019). Nérvarande personal kan
enligt Dabholkar, Bobbit och Lee (2003) undvika vanliga misstag, mdjliggora en smidigare
anvéndning for kunderna och 6ka anvidndandet av snabbkassor. Fernandes och Pedrosa (2017) menar
att det aktiva stodet dr extra viktigt till dldre kunder, eftersom &ldre annars kan kénna sig hjélplésa och
darfor undvika snabbkassorna. Larson (2019) utvecklar pastdendet om bemannade snabbkassor och
menar att butiker dock inte bor verbemanna snabbkassorna. Foretag méste istdllet bemanna
snabbkassorna med skicklig och utbildad personal, med god teknologisk kompetens, i interaktion med
kunderna (Larson 2019). Slutligen &r det viktigt att snabbkassor som erbjudande kvarstar som en
valmojlighet (Johnson, Kiser & Woolridge 2021). Som Leng och Wee (2017) ocksé betonar bor inte
butiker anvdnda metoder som tvingar kunderna till att anvinda snabbkassor, da detta kan leda till
kunder med negativ attityd till bdde snabbkassor och butiken samt lagre kundnojdhet. Att erbjuda
snabbkassor som komplement till konventionella kassor &r enligt Hilton et al. (2013) sarskilt viktigt
for specifikt livsmedelsbutiker, eftersom branschens kunder tenderar att skifta i instillning gentemot

teknologin.

2.2.3 Utmaningar fran butikernas perspektiv

Snabbkassor kan séledes potentiellt effektivisera verksamheten och forbéttra foretagens service.
Schliewe och Pezoldt (2010) menar att fordelarna med snabbkassor skapar starka incitament till en
implementering. A andra sidan 4r en implementering av snabbkassor inte ett bevis p4 att foretagen
erbjuder virde till kunderna (Fernandes & Pedrosa 2017). Det finns en del utmaningar, vid en
implementering eller anvindning av snabbkassor, som enligt Larson (2019) kan svara pa varfor
somliga livsmedelsbutiker véljer att avverka eller utesluta snabbkassor i verksamheten. Att foretag
overvinner de utmaningar som finns ar enligt Johnson, Kiser och Woolridge (2021) viktigt for att
snabbkassor ska kunna erbjuda kunderna véirde. Som Leng och Wee (2017) betonar kan
framgéngéngarna med snabbkassor variera mellan olika butiker. Aven Larson (2019) menar att
snabbkassor kan ha neutral effekt pa dagligvaruhandeln som helhet, d& nackdelarna kan vara likstillda

fordelarna.

Som med manga teknologier, dr den pékostade investeringen enbart I6nsam om den anvénds av
kunderna (Schliewe & Pezoldt 2010). Begransad anviandning kan dessutom leda till ytterligare
kostnader samt missndjda kunder (Larson 2019). Snabbkassor kritiseras ocksé for att gora butikerna
avhumaniserade, maskinstyrda och mindre differentierade (Cavanagh 2008). Detta kan leda till sémre
service eftersom vissa kunder vérdesitter ett ménskligt mote (Cavanagh 2008) och sociala band med

personalen i den konventionella kassan (Beatson, Lee & Coote 2007). Vidare kan snabbkassor orsaka



problematik med att kontrollera kundernas dlder, eftersom interaktionen mellan personal och kunder
minskar (Van Hoof 2016). Om sjdlvbetjdningen gor att personalbehovet minskar kan detta enligt
Beatson, Lee och Coote (2007) leda till bitter och omotiverad personal, eftersom teknologin hotar
deras arbete. Vidare é&r stold ett problem pé den svenska dagligvaruhandeln, &ven om problemet
varierar mellan olika butiker (Svensk Handel 2015). Enligt Taylor (2016) kan snabbkassor ocksa
orsaka ytterligare forhdjd stoldniva, vilket Svensk Handel (2021) ocksa belyser. Forhojd stdldniva har
enligt Larson (2019) gjort att vissa foretag uteslutit och avverkat snabbkassor. Slutligen krivs det en
forstaelse for att snabbkassor, i1 specifikt livsmedelsbutiker, enligt Dean (2008) ar den mest
komplicerade teknologiska sjélvbetjaningen for kunderna att anvinda. Som Beatson, Lee och Coote
(2007) forklarar kan snabbkassor for vissa kundgrupper vara svar och obekvam att anvianda. En trolig
forklaring till att framgangarna varierar kan darfor vara att butikerna har olika kundgrupper (Larson

2019), som kan variera i behov, dnskemél och intresse.

2.3 Olika behov inom dagligvaruhandeln

Nir foretag dverviger de potentiella fordelarna och nackdelarna med snabbkassor méste de forsta
vilken effekt sjélvbetjaningen har p& den grupp av kunder de har en relation och bedriver forsiljning
till (Beatson, Lee & Coote 2007). Kundforstaelse ar saledes viktigt for ett lyckat utvecklingsarbete
(Gronroos 2015, s. 420). Med ett tjénstelogistiskt perspektiv bor foretag fokusera pa att forstd sina
kunders dagliga aktiviteter och vad de subjektivt upplever som vérde (Gronroos 2008). Nya
erbjudanden bor darfor tas fram i1 syfte att stodja kunderna i deras dagliga aktiviteter. Detta géller alla
vardeerbjudanden (Skalen 2016, s. 14), varfor snabbkassor inte dr ett undantag ifran andra produkter
eller tjanster som foretagen erbjuder kunderna. Det dr viktigt att foretag har en tydlig forstaelse for
kundernas behov, som befinner sig pa deras marknad, och att erbjudandet som levereras framgéngsrikt
skapar virde for kunderna (Skalen 2016, ss. 40-41). I beslut om snabbkassor menar Larson (2019) att
en god forstielse for marknadens behov dr nddvandigt innan foretag 6vervéger en eventuell
installation av snabbkassor. Detta belyser Schliewe och Pezoldt (2010) &nnu starkare. Forskarna
menar att kunskapen om marknadens intention till att anvdnda snabbkassor, vilket avgdrs av
kundernas individuella egenskaper, dr den framsta framgangsfaktorn for lyckade implementeringar av

snabbkassor.

Nir ett teknologiskt erbjudande ersitter personlig service bor foretagen veta om kunderna ar
forberedda, utbildade samt motiverade att anvdnda det nya systemet (Gronroos 2015, s. 76). Som
presenterat tidigare har kunder dock olika behov och 6nskemal 6ver vad de efterfragar och hur de vill
bli bemétta av butiker (Rintamiki & Kirves 2017). Mat och livsmedel 4r ett av vara mest
grundldggande behov. Med andra ord, i stort sett alla mdjliga individer i Sverige maste besdka en

livsmedelsbutik. Ofta kan butiker inte tillgodose alla kunders behov och 6nskemal pé individniva,



vilket betyder att en produkt eller tjanst inte kan skapa virde for hela marknaden (Rintamiki & Kirves
2017). Detta géller ocksa snabbkassor eftersom kunderna i branschen tenderar att variera i intresse till
att anviinda teknologin (Hilton et al. 2013). Aven Johnson, Kiser och Wooldridge (2021) belyser att
kundens subjektiva uppfattning om teknologin har ett samband med béde intresse och anvandning.
Nir ett erbjudande inte tillfredsstiller behoven for alla potentiella kunder, menar Gronroos (2015, s.
346) att foretag bor vélja ett rikta sitt erbjudande till en eller flera mélgrupper. Detta uppmanar ocksa
Fernandes och Pedrosa (2017) foretag till. Forskarna menar att livsmedelsbutiker bor utvirdera
skillnaderna mellan kundernas 6nskemal for att mer strategiskt implementera snabbkassor vil

lampade till olika méalgrupper.

2.3.3 Kundgrupper och snabbkassor

Manga studier har undersokt vilka kundgrupper som mer sannolikt féredrar snabbkassor framfor
konventionella kassor, i syfte att hjilpa foretag i beslutsprocessen om att inféra snabbkassor eller inte
(Leng & Wee 2017). En del forskare har dock inte funnit ett samband mellan vissa grupper och
intresse till att anvidnda snabbkassor (Leng & Wee 2017; Weijters, Rangarajan, Falk & Schillewaert
2007). Leng och Wee (2017) argumenterar istéllet for att foretag bor identifiera kundernas vana och
erfarenhet av snabbkassor i beslut om snabbkassor. I studien kommer forskarna fram till att kunder
med erfarenhet av snabbkassor tenderar att se teknologin som fordelaktig och tillforlitlig, medan
ovana kunder ser snabbkassor som mer komplexa och opalitliga. Fa studier har dock hittat ett
samband mellan variabler som exempelvis kon, utbildning eller inkomst (Leng & Wee 2017). Enligt
Larson (2019) kan manga tidigare studier visa en ofullstindig och inkonsekvent bild dver
kundgrupper och intresse till snabbkassor. Larson understryker att livsmedelsbutiker, infér en
implementering av snabbkassor, sdrskilt bor fundera 6ver kundernas alder. Yngre kundgrupper ar mer
intresserade av snabbkassor vilket delvis beror pé att alder kan leda till hogre teknologisk angest samt
lag risktolerans, vilket minskar sannolikheten till anvindning. Aven Dean (2008), som studerat
kopplingen mellan instillning till snabbkassor och é&lder, menar att dldre kunder &r mindre sjilvsékra i
anvindandet och att intresset till snabbkassor minskar med &ldern. Vidare menar Lee och Yang (2013)
ocksa att dldre kunder kan ha ett storre intresse till ett personligt méte med personalen, varfor
snabbkassor oftare utesluts. Forskarna menar ocksé att butiker, som bedriver forsiljning till yngre
kundgrupper, mer sannolikt forbattrar servicekvaliteten for kunderna med snabbkassor (Lee & Yang
2013). Ur ett svenskt perspektiv uppger Folkhélsomyndigheten (2018) att ménga éldre svenskar kan
ha utmaningar med teknikens snabba utveckling. Teknik ersétter inte ménsklig kontakt, vilket &r
sirskilt viktigt for dldre. Aven Larsson-Ranada (2015, s. 19) menar att #ldre svenskar kan en sérskild

svarighet med nya tekniksystem fran de tva senaste decennierna.
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2.4 Teori till empiri

Den forskning som ovan presenterats behandlar teorier kring virdeerbjudande och snabbkassor utifran
ett foretagsperspektiv. Det rddande kunskapslaget har diskuterats och vi har presenterat de teoretiska
begrepp vi avser att anvanda for att stodja empirin i analysen. Det dr saledes dessa teorier som

kommer anvéndas for att besvara studiens fragestédllningar i analysen.

I litteratursdokningen har dock teorier om snabbkassor och teknologisk sjélvbetjaning i forsta hand
upptéckts fran ett kundperspektiv, varfor vi vet mindre om snabbkassor ur ett foretagsperspektiv. De
flesta studierna &r ocksa kvantitativa. Ddrmed avser vi att, med en kvalitativ forskningsstrategi, 6ka

forstaelsen for orsakerna varfor livsmedelsbutiker véljer att implementera snabbkassor eller inte.
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3. Metod

1 metodkapitlet inleder vi med presentera varfor studiens metodval dr lampligt, studiens syn pd
verkligheten och kunskap samt vetenskapligt angreppssdtt. Vidare presenteras en redogérelse for
semistrukuterade intervjuer som empiriinsamling, urval av intervjupersoner, genomforandet av
intervjuer samt hur vi beaktat de etiska aspekterna vid intervjuer. Avslutningsvis presenterar vi hur

datan analyserades.

3.1 Metodval

Syftet med studien &r att 6ka forstaelsen for orsakerna varfor livsmedelsbutiker viljer att
implementera snabbkassor eller inte. Utifran studiens syfte anser vi att det kvalitativa
tillvigagangssattet ar det mest lampliga, da vi fokuserar pa ord och soker djup, innebdrder och
meningar. Amnet berdr en komplexitet, varfor vi ville undersoka individers perspektiv och hora deras
resonemang, uppfattningar, historier och kinslor genom semistrukturerade intervjuer. Kvalitativ
metod dr en lamplig forskningsstrategi att anvénda nér ett komplext &mne studeras, som omfattar
manga paverkande faktorer (Alvehus 2019, s. 20). Darmed valdes kvantitativ metod bort, som framst
bygger pa statistik som betonar kvantifiering av datainsamling och en analys av data (Bryman 2018, s.

199).

I denna studie ifragasétter vi objektivism som synsétt, varfor studien antar ett konstruktivistiskt
synsétt pa verkligheten. Enligt den konstruktivistiska stdndpunkten, som ar vanlig inom kvalitativ
forskning (Bryman & Bell 2005), skapas och existerar de sociala fenomenen istillet beroende av
sociala aktorer (Bryman 2018, s. 58). Sociala fenomen skapas genom sociala samspel och befinner sig
under stindig revidering. I var studie undersoker vi resonemang, tankesitt och uppfattningar, vilket ar
subjektiva asikter som kan vara paverkade av den sociala aktdrer i omgivningen och kan fordndras

over tid, exempelvis beroende pa efterfragan och behov.

Denna studie har utgétt fran interpretativ epistemologi, som domineras inom kvalitativ forskning
(Bryman 2018, s. 215). Epistemologi handlar om vad som ér eller kan anses vara kunskap inom ett
omrade (Bryman 2018, s. 51). Ndr denna syn diskuteras finns tva huvudsakliga synsétt som kallas for
positivism och interpretivism. Interpretivism star for forskning som studerar méanniskor och sociala
handlingar som studieobjekt. Forskaren ska forsoka fanga den subjektiva innebdrden av sociala
handlingar och direfter fokusera pa att tolka samt forstd de fenomen som utforskas. I och med att
denna studie fokuserar pa sociala resonemang och uppfattningar pa ett delvis subjektivt
forhallningssétt har studien séledes ett interpretivistiskt synsétt, dir fokus ligger pa att tolka och forstéa

den insamlade datan.

12



I var studie har det abduktiva synsittet priaglat studien, som innebér ett vixelspel mellan deduktion
och induktion (Alvehus 2019, s. 113). Nér metodologiska fragestallningar diskuteras gors oftast
skillnad mellan det deduktiva och induktiva synsittet (Bryman 2018, s. 61). Valet av angreppssitt
maéste ddremot inte vara distinkt, entydigt och ndgot som alltid maste gélla da forskare med fordel kan
kombinera bada tillvigagangssitten. I denna studie har det teoretiska referensram reviderats efter ny
empiri. Enligt det abduktiva synséttet dr teori och empiri i samspel med varandra och det &r tillatet att

forandra och modifiera teorin efterhand och efter ny empiriinsamling (Alvehus 2019, s. 113).

3.2 Semistrukturerade intervjuer

I studien har vi genomfort nio semistrukturerade intervjuer som varade mellan 40 och 75 minuter,
med atta dgare och en driftchef for olika ICA-butiker i Sverige. Semistrukturerade intervjuer innebér
enligt Bryman (2018, s. 260) flexibla och f6ljsamma samtal med en sérskild tyngd pé
intervjupersonens synsétt och uppfattningar dér forskaren anvinder en intervjuguide som stdod under
samtalet. Metodvalet var i denna studie fordelaktigt eftersom vi kunde styra intervjuerna utifran
forskningsdmne men samtidigt 14ta respondenterna tala fritt. Pa sa sétt kunde vi effektivt ta del av
djupgéende svar for att besvara studiens syfte och utveckla vart undersdkningsresultat. Under samtliga
intervjuer utgick vi frén négra sirskilt valda teman rérande &mnet med en intervjuguide (se bilaga
8.1). Intervjuguiden inspirerades av litteratur fran tidigare forskning och synsitt fran tjanstelogiken.
Vi anpassade dock fragorna till hogre grad av talsprék, snarare dn facksprak, med malet att underlatta

fragorna for intervjupersonen och undvika missforstand.

Infor véra intervjuforberedelser har vi utgatt fran Bryman (2018, s. 565) beskrivning om hur en
intervjuguide kan struktureras, som innehaller inledande, mellanliggande och avslutande fragor. I den
inledande fasen stridvade vi efter att skapa en bekantskap med respondenten, deras yrkesroll och
butiken de arbetar pa. I den mellanliggande fasen, som var en betydligt mer friare och bredare del,
stilldes mer forskningsrelaterade frdgor med malet att erhélla utvecklade svar. I denna fas hade vi
aven forberett foljdfragor i forvdg som kunde utveckla svaren. I den avslutande delen stéllde vi fragor
av mer reflekterande karaktar, ddr respondenten dven fick mojligheten att tilligga ndgot som inte
tidigare sagts. Det dr ddremot viktigt att podngtera att detta ir en mycket generell beskrivning over var
anvinda intervjuguide. Som Bryman (2018, s. 563) understryker sa dverlappar faserna stundtals
varandra, da intervjuguider under semistrukturerade intervjuer inte bor fungera som strikta riktlinjer.
Vi ldt darfor intervjupersonen avvika frén frAgorna och rora sig fritt i olika riktningar beroende pé vad

denne uppfattar som relevant, varfor intervjuguiden fungerade som stod under samtalen.
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3.2.1 Urval av intervjupersoner

Vart huvudsakliga mél var att ta del av ICA-butikers resonemang, synsétt och uppfattningar kring
studiens forskningsdmne, varfor vi primért sokte butiksdgare eller butikschefer pd ICA Néra och
Supermarket som intervjupersoner. Trots att vi primért sdkte butikschefer- och édgare, har en driftchef
intervjuats. Driftchefen blev vi hdnvisade till, av en kollega till denna, da driftchefen enligt kollegan
var butikens mest kunniga medarbetare om snabbkassor. Vidare har vi inte satt ndgot kriterium om att
butiken, som intervjupersonen arbetar pa, maste anvénda snabbkassor eller planera infor detta. For att
lyckas besvara vart syfte hade vi istéllet en 6nskan om en blandad tillimpning av snabbkassor. I
urvalet av nio butiker anvinder fem butiker snabbkassor idag, tre har inte snabbkassor och en butik
var under implementeringsfas dagen vi holl intervjun. Vidare ar fem butiker fran mindre titorter (< 10
000), tva butiker ar fran mellanstora orter (10 000-100 000) och tva butiker &r fran stora orter (>100
000) (se tabell 1). Information om antal invanare dr hdmtad frén Statistiska centralbyran (SCB 2022).
Slutligen har denna studie applicerat ett malstyrt urval (Bryman 2018, s. 496), eftersom vi strategiskt
valt ut individer som har kriteriet butikségare och chefer for ICA Nira eller Supermarket, vilka vi
anser vara relevanta for att besvara undersokningens syfte och fragestdllningar. Urvalet dr ocksa ett

icke-sannolikhetsurval eftersom intervjupersonerna inte ar slumpmaéssigt utvalda.

3.2.2 Genomforandet av intervjuer

Intervjuprocessen startade med att vi kontaktade 246 butiker via mejl som vi kunde hitta pa ICA:s
hemsida. Vid den forsta kontakten beskrev vi vilka vi &r, syftet med studien, att respondenterna
kommer hallas anonyma och huruvida de ville halla intervjun via Zoom, Teams eller telefon. 22 mejl
studsade tillbaka pa grund av felaktiga mejladresser, 214 personer fick vi inget svar fran och sju
personer tackade nej pa grund av tidsbrist. Tre personer tackade ddremot ja till att medverka som
intervjupersoner i studien. D4 vi inte ansag att vi uppnatt tillrackligt med intervjuer borjade vi dérefter
ringa upp butiker vi tidigare mejlat pA nummer vi hittade pa ICA:s hemsida. I denna process
genomforde vi 15 olika samtal, som inledde med samma beskrivning som presenterat i forsta
mejlkontakten. Nio tackade nej pa grund av tidsbrist och sex tackade ja till att medverka. En intervju
har varit fysiskt pa plats, da denna butik lag inom en rimlig transportstricka, medan fem intervjuer
skedde pa video och tre via telefon. Under samtliga intervjuer var det i huvudsak en intervjuare som
styrde samtalet. Den andra personen kunde dérfor fokusera pa anteckningar och stundtals bidra med
vardefulla sidospar som kunde vara intressanta att utveckla mer detaljerat. Efter lov av
respondenterna, spelades samtliga intervjuer in genom mobiltelefonens bandspelare och
transkriberades samma dag eller dagen efter. Inspelning och transkribering menar Bryman (2018, s.
577) leder till fordelar som bland annat béttre fokus under samtalet och effektivare analyser av
materialet. Transkriberingen genomfordes av den person som var den icke styrande intervjuaren under

samtalet, for att minska subjektiviteten och hoja korrektheten. Transkriberingen genomfordes ocksa pa
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ett uppstédat och skrivsprakligt sétt vilket Alvehus (2019, s. 89) menar kan vara anviandbart nir

intonation och replikvéxlingar inte dr relevanta for analysens genomforande.

I och med att vi har en bred geografisk spridning valdes méjligheten med fysiska intervjuer oftast bort
pa grund av resurs- och tidsbrist med resande. Att telefonintervjuer ger fordelen till en bredare
geografisk spridning understryker 4ven Bryman (2018, s. 262). Vi dr dock medvetna om de potentiella
nackdelar som existerar med digitala intervjuer och telefonintervjuer, jamfort med fysiska intervjuer.
Enligt Bryman (2018, s. 579) loper digitala intervjuer hogre risk for att respondenten inte svarar pa
vissa fragor eller hoppar av intervjun. Under telefonintervjuer ar det ocksa léttare for respondenten att
lagga pa jamfort med intervjuer ansikte mot ansikte (Bryman 2018, s. 263). Under telefonintervjuer
har intervjuaren inte heller samma mojlighet att tolka hur intervjupersonen reagerar eller kroppssprak.
Under fysiska intervjuer dr det sdledes enklare att bibehélla en god relation och skapa ett storre

engagemang hos respondenten (Bryman 2018, s. 272).

Slutligen anser vi att teoretisk méttnad i materialet &r uppfyllt da intervjuerna givit oss tillracklig
empiri for att besvara studiens syfte och fragestéllningar. Hur manga intervjuer som kravs for att
uppna teoretisk médttnad ar enligt Bryman (2018, s. 507) mycket svart att veta i forvdg. Redan efter de
sju forsta intervjuerna ansag vi att teoretisk méittnad borjade uppnés da intervjupersonerna delade med
sig av ménga liknande synsétt och uppfattningar samt repeteringar av vad som sagts tidigare. Vi
genomforde dock de tva sista intervjuerna som planerat. En potentiell anledning till att vi tidigt
uppnadde teoretisk méttnad kan vara f& jaimforelser mellan olika grupper, d& urvalspersonerna har
relativt liknande befattningar och kriterium. Enligt Bryman (2018, s. 507) kan fa jamforelser mellan

urvalsgrupper leda till att forskare tidigare kinner teoretisk méttnad.

Tabell 1: Respondenter och genomférandet av intervjuer.

Intervjuperson | Roll Snabbkassor | Butik Lin Tétort Datum

“Johan” Agare Nej Supermarket | Vistra Gotaland | Mindre | 22-04-25
“Camilla” Agare Nej Supermarket | Stockholm Stor 22-05-03
“Ulrika” Agare Pagéende Supermarket | Jonkoping Mindre | 22-05-04
“Mats” Driftchef | Ja Néra Skane Mellan 22-05-04
“ulf’ Agare Ja Supermarket | Skéne Mindre | 22-05-05
“Jack” Agare Ja Supermarket | Varmland Mindre | 22-05-04
“Ulla” Agare Nej Supermarket | Uppsala Stor 22-05-05
“Stig” Agare Ja Supermarket | Jamtland Mellan 22-05-10
“Johanna” Agare Ja Supermarket | Gavleborg Mindre | 22-05-12
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3.2.3 Kvalitetsaspekter vid intervjuer

Begreppen reliabilitet och validitet anvinds ofta for att bedoma kvaliteten i kvantitativ forskning,
medan kvalitativ forskning istillet kan bedomas utifran tillforlitlighet och dkthet (Bryman 2018, s.
467). Tillforlitlighet kan delas upp i fyra delkriterier om trovérdighet, 6verforbarhet, palitlighet samt
mdjligheten att styrka och bekréfta forskningen. For att hoja trovérdigheten bor studien genomforas
utifran aktuella regler och verkligheten ska spegla resultatet (Bryman 2018, s. 468). For att uppna
trovirdighet har vi exempelvis spelat in intervjuerna, transkriberat och forsokt att inte anvénda ett
citat utanfor sitt sammanhang, forutom nér vi forklarat det vidare ssmmanhanget i text. Vi har dock,
tyvirr, inte haft mdjlighet att 1dta respondenterna ldsa igenom transkriberingar. Studiens resultat
kommer dédremot skickas till alla respondenter. Angéende 6verforbarhet 4r vi medvetna om att vart
ringa urval, med nio butiker av 1049 verksamma ICA Néra och Supermarket butiker i Sverige (ICA
Gruppen 2022), medfor problematik med generalisering. Enligt Bryman (2018, s. 484) kritiseras
kvalitativ forskning ofta for att vara svar att generalisera da forskarna exempelvis genomfor intervjuer
pa ett litet antal individer eller organisationer. Detta kan innebéra att en liknande studie sannolikt kan
ge ett annorlunda resultat. Vi har dock strdvat mot djupa redogorelser. Med hjélp av fylliga berattelser
kan andra forskare bedoma och avgora om resultaten gér att 6verforbara till andra miljéer (Bryman
(2018, s. 467.) Studiens palitlighet handlar om att kritiskt granska och fortydliga varje steg inom alla
faser i studien (Bryman 2018, s. 468). Mot denna bakgrund har vi férsokt vara tydliga och
transparenta i vara beslut under forskningsprocessen samtidigt som studien granskats av kursdeltagare
och handledare. Alvehus (2019, s. 133) betonar ocksa specifikt transparensen som ett viktigt
kvalitetskriterium. Angéende den sista kategorin om mojligheten att styrka och bekréfta bor forskarna
agera i god tro och inte l&ta personliga vérderingar paverka studien (Bryman 2018, s. 468). I och med

att vi dr tva som skriver har detta hjélpt oss granska varandra och forsoka bibehélla objektivitet.

Angaende dkthet kan en studie bedomas utifran mer generella kriterier (Byrman 2018, s. 470). Dessa
kriterier handlar om réttvis bild, ontologisk autenticitet, pedagogisk autenticitet, katalytisk autenticitet
och taktisk autenticitet. Den rittvisa bilden kan ifrigasittas i om med vart begriinsade urval. A andra
sidan har vi bred geografisk spridning, vilket kan spegla olika svenska livsmedelsbutiker som grupp
battre. Angéende de andra kriterier dr forhoppningen att var studie leder till att intervjupersonerna
forstar sin och andras milj6 battre samt att personerna kan foréndra sin situation och fa béttre

mdjligheter att utfora atgérder.

3.2.4 Etiska aspekter vid intervjuer

I denna studie har vi utgétt frdn Vetenskapsradets fyra allmédnna etiska stéllningstaganden, med syftet
att inte skada deltagaren samt de institutioner som omnémns i forskningen samt oka studiens kvalitet

och trovérdighet (Bryman 2018, s. 170). Dessa fyra principer bendmns som informationskravet,
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samtyckeskravet, konfidentialitetskravet och nyttjandekravet. Informationskravet uppfylldes genom
att samtliga intervjupersoner informerades om studiens syfte. Vidare berattade vi att
intervjupersonerna nir som helst, och utan forklarliga skal, kunde undvika att besvara fragor eller
avbryta sitt deltagande. Vi fick ocksé en bekréftelse fran samtliga intervjupersoner om att starta samt
spela in samtalet, varfor samtyckeskravet uppfylls. Enligt konfidentialitetskravet ska den intervjuade
personens integritet vara anonym sé att kinslig information kring personen skyddas. Att vi behandlade
intertervjupersoneras personuppgifter samt butiker anonymt och konfidentiellt informerades tydligt
till att medverkande. Samtliga deltagare kommer i denna studie presenteras anonymt och utan deras
verkliga namn. Vi har dock valt att namnge samtliga intervjupersoner med pahittade namn (se tabell
1), med malet att underlétta for 1dsaren. Vi ger heller inga indikationer pa vilken specifika butik det
ror sig om eftersom vi inte presenterar butikens namn eller geografiska ort i studien (se tabell 1), da
detta skulle kunna peka mot en viss person. Vi har dock valt att presentera det geografiska ldn och
storleken pé orten som butiken dr verksam pa, for att pavisa geografisk spridning. Slutligen har vi
uppfyllt nyttjandekravet genom att sdkerhetsstilla att informationen som samlas in under intervjun
endast anvands till studiens 4&ndamal, vilket vi ocksa informerade intervjupersonerna om under

samtalets inledning.

3.3 Dataanalys

Efter att transkriberingen av intervjuerna var genomford, som innehdll 117 transkriberingssidor,
utfordes en tematisk analys av materialet. Rennstam och Wisterfors (2015, s. 170) menar att sortering
och reducering kan underlitta bearbetningen av materialet. Detta innebér ett engagerat sokande efter
specifika teman i intervjuerna som géar att anknyta till studiens syfte (Bryman 2018, s. 259). For att
lyckas sortera materialet genomfordes en tematiseringen genom att fargkoda specifika och
aterkommande teman. I denna process valdes teman ut baserat pa studiens fragestillningar och syfte
samtidigt som vart teoretiska intresse var viktigt. De tre huvudsakliga teman i materialet som kodades
var fordelar, nackdelar och mélgrupper. Inom temat fordelar anvdndes underkoder om intern
effektivitet och virdeerbjudande. I temat om nackdelar identifierades monster inom mindre socialt
kontakt och stold, vilka ocksé blev underkoder. Dessa fyra underkoder kommer dven utgdra rubriker i
analysens forsta frigestéllning. Angéende fordelar och nackdelar kunde dessa teman stundtals
relateras till varandra, eftersom intervjupersonerna kunde ha olika &sikter om en foreteelse. Inom det
sista temat om malgrupper kunde vi hitta monster om olika behov och mélgrupper i relation till beslut
om snabbkassor. Har anvéndes flera underkoder som kundgrupper, behov, studenter, alder, vana och
snabba kop. Efter att den tematiska sorteringen var genomford utfordes dérefter en reducering av
materialet. Att reducera materialet ar effektivt for att bemota representationsproblemet (Rennstam &
Wasterfors 2015, s. 12), da vi inte kunde anvinda allt vart sorterade material. I denna process sokte vi

efter olika nyckelord och citat i respektive fargkodade tema som kunde betraktas som mest relevant
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kopplat till studiens syfte och fragestéllningar. Detta resulterade dérfor i att vissa teman reducerades
dé de inte bedomdes som relevanta i relation till studiens faststéillda syfte. Slutligen kunde det

sorterade och reducerade materialet tillimpas som empiri i studiens analys och diskussion.
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4. Resultat och analys

1 féljande del kommer det empiriska materialet analyseras i relation till den forskning och teoretiska
begrepp som dr presenterad i den teoretiska referensramen. For att besvara frdgestdllningarna: Vilka
for- och nackdelar finns det med snabbkassor utifran livsmedelsbutikernas perspektiv? och Hur
beaktar livsmedelsbutiker sin malgrupp i beslut om snabbkassor? kommer intervjupersonernas, vars
namn dr pahittade, dsikter och synsdtt i relation till teman och underkoder som presenteras ovan

analyseras.

4.1. Fordelar och nackdelar frin butikernas perspektiv

I modern tid kan framgangéngarna med snabbkassor variera mellan olika butiker (Leng & Wee 2017)
och snabbkassor kan ha neutral effekt pé dagligvaruhandelns prestation som helhet (Larson 2019). 1
empirin finns det delade asikter om att anvidnda snabbkassor i verksamheten. I regel 4r instéllningen
till snabbkassor mer positiv bland de butiker som implementerar eller anvidnder snabbkassor i butiken,
medan de som inte har snabbkassor dr mer kritiska. I syfte att analysera forsta fragestillningen inleds
en analys av fordelarna relaterat till intern effektivitet och virdeerbjudande. Déarefter analyseras de

nackdelar som identifierats med mindre personlig kontakt och stold.

4.1.1 Snabbkassor for intern effektivitet

“(...) (Snabbkassor) underlattar vart arbete. Fran tva i kassorna till en eller en och en halv.

Da kan vi fokusera pa annat i butiken som mer varor exempelvis. “ (Mats)

Teknologiska tjanster kan anvindas av foretag i syfte att uppna intern effektivitet (Gronroos 2015, ss.
226-228). Vissa intervjupersoner, likt Mats, hdvdar ocksa att snabbkassor emellertid kan leda till en
omfordelning av personalresurser, dér personalen kan arbeta med andra uppgifter i verksamheten som
i slutdndan gynnar kunderna. Till exempel forklarar Ulf och Stig att personalen kan arbeta battre med
andra erbjudanden och att butikens varuutbud forbattras. Forklaringarna visar ocksé att nya
erbjudanden for kunderna och intern effektivitet inte hanteras som separata fragor (Grénroos, 2015, s.
71). Fordelen om att effektivisera personalens arbete, kan ocksa bekriftas av tidigare forskning. En
orsak till att implementera snabbkassor dr enligt Johnson, Kiser och Woolridge (2021) att
verksamheten och personalens arbete blir mer effektivt nér arbetet utfors av konsumenten. Vissa
intervjupersoner utvecklar ocksa det mer effektiva arbetsséttet som positivt ur medarbetarnas

perspektiv, och Stig forklarar f6ljande:

“Tittar man mot medarbetarna sé ar det ju ett sétt for mig att ge mer omvéxlande
arbetsuppgifter, sé att det inte blir att man har en arbetsuppgift och det du ska gora. Det blir

ett mer omvéaxlande arbete for medarbetare (...).” (Stig)
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Aven Ulf menar att det effektivare och varierande arbetssitt med snabbkassor kan minska
forslitningsskador hos personalen, som exempelvis kan uppkomma i rygg, nacke och axlar. Trots
fordelar med att butiken och medarbetarna kan arbeta effektivare framkommer det & andra sidan hur
personalnedskdrningar och kostnadsbesparingar, inte anvénds som motiv till snabbkassor. Jack och

Camilla ger foljande redogdrelser:

“Jag tror att det &r manga av oss som i forsta hand tdnker “det ar ett sétt for oss att spara in
pa personal pa nagot sitt”, men det dr nog mer for att forenkla for kunden i forsta hand och

skapa ett till sitt att kunna handla pa.” (Jack)

“Jag tror inte att jag hade kunnat minska min personal nimnvért genom att stoppa in

snabbkassor, nej det tror jag inte.” (Camilla)

Aven om snabbkassor visserligen kan leda till att personalen kan arbeta effektivare, ir det ingen
intervjuperson som bendmner personalnedskédrningar som aktuellt. Enligt tidigare forskning kan
snabbkassor minska personalbehovet, vilket kan skapa ldgre personalkostnader (Larson 2019).
Empirin ar séledes inte i enlighet med tidigare forskning om kostnadsbesparingar. Synen pa
reducerade personalkostnader som en fordel med snabbkassor delas inte av intervjupersoner.
Kostnadsbesparingar dr dirmed inte en orsak till att butikerna implementerar snabbkassor. Denna syn
kan stodjas av Hilton et al. (2013) som menar att butiker primért bor se snabbkassor som en aktivitet i
syfte att erbjuda vérde for kunderna, inte en aktivitet i syfte att reducera kostnaderna. Denna syn kan

Ulrika tydliggdra, som ger foljande forklaring om varfor snabbkassor ska implementeras i butiken:

“(...) gor det enklare for kunden, helt enkelt 6ka effektiviteten for kunden. Kunden ska
uppleva att det gar snabbt och smidigt att handla i butiken. Det 4r den storsta vinningen da.
Sen &r vi ju en sa pass liten butik, vi kanske inte kommer gora ndgon besparing pa timmar,
alltsd bemanningen kanske inte kommer bli nagon skillnad. Det ar inte det huvudsakliga i

det hela, utan det handlar om att gora butiken attraktivare for kunderna. “ (Ulrika)

4.1.2 Snabbkassor som virdeerbjudande

Intervjupersonerna i studien forklarar mycket ofta, likt Ulrika ovan, att en betydande férdel med
snabbkassor ér att teknologin erbjuder vissa kunder en service, ett mervérde eller ett kundvérde.
Teknologin implementeras for att erbjuda béttre forutsattningar for vissa kunder nér de besoker
butiken, varfor butiken blir attraktivare med snabbkassor. Fran livsmedelsbutikernas perspektiv, kan
betalningsldsningen ddrmed betraktas som en tilldggstjanst i syfte att erbjuda mervérde (Condi et al.
2018). Snabbkassor som betalningsalternativ kan ocksa enligt Fernandes och Pedrosa (2017) vara en

viktig del av butikernas viardeerbjudande som forbattrar kundernas upplevda kvalitet och enligt Orel
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och Kara (2014) potentiellt leda till butiker med nojdare samt lojalare kunder. Mot bakgrunden att
butikerna implementerar snabbkassor, med mélet att uppna fordelar som forbéttrad service och
mervérde for kunderna, ér detta i linje med vad ménga forskare anser ér ett av tvd huvudargument for
snabbkassor (Hilton et al. 2013; Johnson, Kiser & Woolridge 2021; Leng & Wee 2017). Snabbkassor
introduceras med syfte att underlétta for kunderna att skapa vérde i motet med butiken. Butikerna ser
fordelen med att tillgodose en ytterligare service till olika grupper och individer pa deras marknad.

Mats ger foljande forklaring om vad han ser som en viktig fordel med snabbkassor:

“Nej men det lockar olika typer av kundgrupper. Man har inte bara en typ av méinniska som
kund utan en méngd olika ménniskor. Och de hir olika ménniskorna har en méngd olika
behov och 6nskemal. Snabbkassor &r ett sétt for oss att ge en kundgrupp, eller

forhoppningsvis flera kundgrupper, nagonting som de 6nskade. “ (Mats)

Att snabbkassor kan leda till att butiken méter varierande behov och 6nskemaél resoneras ofta som en
viktig fordel 1 empirin. Denna asikt delas av majoriteten av intervjupersonerna, oavsett butik, eller om
de anvénder snabbkassor eller inte. Att som butik méta specifika behov pa detaljhandeln &r en
utmaning (Rintamiki & Kirves 2017). P4 branschen har kunderna olika 6nskemal och behov, vilket
dven speglar instillningen till snabbkassor, da Hilton et al. (2013) menar att kunderna pé
dagligvaruhandeln tenderar att skifta i instdllning gentemot teknologin. Mot denna bakgrund ar det
enligt Hilton et al. (2013) extra viktigt att livsmedelsbutiker kombinerar snabbkassor med
konventionella kassor. Fordelen med att erbjuda denna valmgjlighet, som andra forskare ocksa
argumenterar for ar viktigt nér foretag bestimmer sig for att erbjuda snabbkassor (Johnson, Kiser &

Woolridge 2021; Leng & Wee 2017), tydliggor Jack och Johanna:

“Sedan finns det de som bara vill handla och g dérifran och dé har de den mojligheten. Sen
har alla olika behov, ibland vill man ga och prata med personalen och ta tid pa sig och ibland
ar man lite halvt stressad och vill ha ett kaffepaket och da &r det perfekt att bara ga dit sen
pang pang dr man ute igen. Sé jag ser det mer som att det skapar ett extra virde for kunden

pa det séttet att man har valmojligheten. *“ (Jack)

“Det ar ingenting man tvingas till, man kan vilja hur man vill handla. (...) Vill man gi i
traditionell kassa och packa sina varor, eller vill man packa ndr man scannar, eller vill man

checka ut snabbt, eller vill man handla online. Det &r upp till kunden. “ (Johanna)

Majoriteten av intervjupersonerna argumenterar ofta specifikt for kundernas valmgjlighet som ett
fordelaktigt attribut med snabbkassor. Flera val, det vill sdga fler erbjudanden, kan skapa en extra

service for vissa kunder. Den syn delar d4ven Orel och Kara (2014), som menar att manga
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livsmedelsbutiker strivar mot att expandera sina erbjudanden, vilket ar en orsak till att snabbkassor
okar 1 popularitet. I och med att valmdjligheten ses som viktig fordel, har ingen butik heller helt tagit
bort de konventionella kassorna. Att erbjuda snabbkassor som komplement menar Hilton et al. (2013)
ar viktigt, dd kundernas intresse till snabbkassor varierar. Ett viktigt mal med snabbkassor ar ddrmed
att teknologin kan ge vissa kunder, vid vissa tillfallen, en extra service. Enligt tidigare forskning kan
snabbkassor ocksa leda till tidsbesparing (Hilton et al. 2013) och vara effektiv samt snabbare for
kunderna (Larson 2019). Detta kan i sin tur kan skapa fordelen med kortare kder i butikerna, nagot

som Johanna exemplifierar:

“(...) for de som kan och vill da sé blir det ju snabbt och smidigt att handla. Korta ner
kassakderna i traditionella kassor, det mérker man framfor allt vid lunch da de som koper fa

lunchartiklar inte behover sta och koa, det gar snabbare. ““ (Johanna)

I bédde Johanna och Jacks butiker var langre kassakoer en drivkraft bakom en implementering av
snabbkassor. Aven Ulf och Ulrika lyfter ett mer effektivt kundflode som en betydande fordel med
snabbkassor. Johan och Camilla, som inte har snabbkassor, ser ocksé korta kder som en potentiell
fordel. Redan korta koer och effektiva kundfléden i de konventionella kassorna &r dédrfor en orsak som
hindrar en implementering av snabbkassor. En annan faktor, som i empirin visat sig bade kan

motverka och uppmuntra butiker till en implementering, handlar om minskad sociala kontakt.

4.1.3 Snabbkassor och minskad personlig kontakt

Enligt tidigare forskning kan snabbkassor erbjuda vérde for vissa kundsegment som inte vérdesétter
den sociala interaktionen med personalen (Dabholkar, Bobbit & Lee 2003; Larson 2019). Tvirtom
finns det kritik mot snabbkassor som erbjudande, med forklaringen att minskad personlig kontakt gor
butikerna avhumaniserade och maskinstyrda (Cavanagh 2008). Den i forskningen delade asikten,

kring minskad social kontakt, gér ocksa att urskilja i empirin:

“Kunderna som inte vill ha personlig kontakt kan undvika det. Vi gér till en tid dér vi blir
mer asociala i sammanhanget. Ménga kunder pratar i telefon i kassan. De vill inte ha kontakt

med personalen utan bara gora sina inkop. De vill inte hélsa eller liknande. *“ (Mats)
“(...) om du har en person som jobbar nere i snabbkassaomradet blir det inte det har

personliga motet som man far med en kund, det blir nagot speciellt det métet oftast.

(Camilla)
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Manga intervjupersoner instimmer om att snabbkassor minskar den sociala interaktionen med
kunderna. Vissa intervjupersoner ser det som en fordel och att butiken erbjuder ett ytterligare vérde,
andra som en nackdel och att butiken forsdmrar sin service. Flera intervjupersoner ser ocksa fordelen
med minskad social kontakt som extra mérkbar under pandemin, dven om detta inte dr nagot direkt
skal till att ndgon butik i studien valt att implementera snabbkassor. Enligt Lee och Yang (2013) kan
snabbkassor dock vara extra kritiskt for dldre kunder som vérdesétter den personliga kontakten med
personalen hogre. Tekniska 16sningar, som ersétter ménsklig kontakt, kan enligt
Folkhilsomyndigheten (2018) skapa ensamhet hos dldre svenskar. Nar alder och personlig kontakt
diskuteras med Johanna, forklarar hon i sammanhanaget hur deras glesbygdsbutik emellanat kan vara

vissa dldre kunders enda sociala kontakt:

“Nar manga dldre kunder kommer till oss och handlar dr det kanske det enda sociala

kontakten en del far. Sa det dr fantastiskt att vi kan bidra med det (...) “ (Johanna)

Andra intervjupersoner har ocksa stundtals uppfattat en oro och kritik, i synnerhet bland de dldre
kunderna, med att snabbkassor leder till utebliven social kontakt. Till exempel berdttar Mats hur
butiken, nér de installerade snabbkassor, métte en oro bland den dldre kundgruppen som mer ville ha
den personliga upplevelsen och kontakten. Detta kan siledes tolkas som en potentiell nackdel. A
andra sidan ser ménga intervjupersoner losningar pa det potentiella problemet. Som tidigare
presenterat argumenterar intervjupersonerna ofta for att erbjuda en valmdjlighet som viktig fordel,
varfor kunderna fritt erbjuds personlig kontakt i den bemannade kassan. Dessutom behover inte
snabbkassor vara ett avhumaniserat erbjudande, eftersom personal kan fortsétta att stodja &ldre kunder

med personlig kontakt, vilket Ulrika forklarar:

“(...) darfor blir det sa viktigt att man har snabbkassorna bemannade hela tiden och att man
har en kassor stdende i zonen sd man néstan har en servitér som tar emot kunden, hjélper
kunden och hélsar dem vilkomna. Det finns en vikt av att man alltid har personal som kan
vélkomna och att ta emot kunderna s att de far ett minst lika bra bemotande dédr som som de

fér i den traditionella kassan. “ (Ulrika)

Ulrikas forklaring kan hénforas till Fernandes och Pedrosa (2017) forskning som belyser vikten av att
aktivt och personligt stodja dldre kunder vid snabbkassorna. Andra intervjupersoner, som anvinder
snabbkassor i butiken, ir ocksa vél medvetna om fordelen av att aktivt och bemannat stddja kunderna.
Johan och Ulla, som inte anvénder snabbkassor, anser ocksé att ndrvarande personal dr en
forutséttning for att snabbkassor 6verhuvudtaget ska fungera i butiken, vilket &r en forklaring till
varfor de uteslutit snabbkassor. Det kan séledes tolkas som att butikerna har en strdvan mot att bevara

den personliga kontakten genom att bemanna snabbkassorna med personal. Tidigare forskning ar
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ocksa tydlig med att bemannade snabbkassor bor vara en del av viardeerbjudandet. Butikerna kan
stddja kunderna (Beatson, Lee & Coote 2007) och mdjliggora en smidigare anvéindning, varfor
anvindandet av snabbkassor kan 6ka (Dabholkar, Bobbit & Lee 2003). Dessutom kan bemannade

snabbkassor vara en 10sning for att férebygga en annan nackdel, med stdld och snatteri.

4.1.4 Snabbkassor och stold

“Ska man fa det att fungera, och fa en bra kontakt med kunderna och att kunderna fér hjilp,
men ocksa for att forebygga stdld och svinn, sd behéver man bemanna ordentligt i

sjalvutcheckningen.” (Ulla)

“Nar du gér igenom en traditionell kassa och blir igenkénd, da dr det en medarbetare som
sdger hej till dig, man tittar varandra i 6gonen och det blir mer “hér &r det du och jag”. I en
snabbkassa s blir det ju “hér kanske ingen ser mig”. For hur ménga vill stjdla av ndgon man

ar igenkénd av. S& snabbkassor genererar nog lite hogre svinn, det skulle jag tro.” (Stig)

Som citaten visar kan orsaken till 6kade stdlder vara att interaktion med personalen i hogre grad
undviks. Enligt tidigare forskning kan snabbkassor orsaka forhdjd stdldniva (Taylor 2016). Detta
bekriftar &ven Svensk Handel (2021) giller svenska butiker. Att snabbkassor kan uppmuntra till stold
och forsvéra butikernas forebyggandet av svinn &r en nackdel som bekréftas av manga
intervjupersoner, oavsett var i landet de dr verksamma. Camilla och Jack upplever dock stélder och
snatteri som extra problematiskt, medan majoriteten av intervjupersonerna ser stold som mindre
problematiskt i deras butiker. Detta korrelerar sannolikt med att stold varierar mellan olika butiker i
Sverige (Svensk Handel 2015). Enligt Larson (2019) har ocksé forhojd stdldniva med snabbkassor

gjort att foretag uteslutit och avverkat snabbkassor i verksamheten. Denna nackdel tydliggor Ulrika:

“Tekniken &r jattebra, men jag vet butiker som har problem och har haft problem, som har
tagit bort sina snabbkassor pa grund av att det inte har fungerat (for mycket stéld). Det har
mycket att gora med att personalen inte dr engagerad i zonen, de kanske star och pratar med
varandra istéllet for att ha fokus mot kunderna helt enkelt. Da uppmuntrar de dig till att gora

fel.” (Ulrika)

Nackdelen med stold &r en specifik orsak till att bide Camilla och Ulla inte vill implementera
snabbkassor. Manga intervjupersoner argumenterar dock, som presenterat, for fordelen med att
engagera och schemaldgga nirvarande personal vid snabbkassorna. Butikerna kan stotta kunderna,
bevara personlig kontakt och forebygga st6ld. Hur vil denna bemanning sker i praktiken &r dock
osikert. I analysen av intervjuer framkommer det hur manga butiker, som har snabbkassor, inte alltid
har nirvarande personal. Mats, Jack, Stig har oftast inte dedikerad och schemalagd personal vid

snabbkassorna. Johanna har ocksé sett problemet med att personalen stundtals “fladdrar ivdg” for att
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glra annat, trots att butiken schemalagt personal vid snabbkassorna. Ulrika, som i empirin tydligast
argumenterar for betydelsen av bemannade snabbkassor, har &nnu inte implementerat snabbkassor i

verksamheten, varfor hennes ord sannolikt inte reflekterar en butik som har snabbkassor.

4.2 Hur malgruppen beaktas i beslut

Som presenterat i den teoretiska referensramen kan det finnas skillnader mellan olika kunder samt
kundgruppers intention till att anvdnda snabbkassor. Nér foretag tar fram nya erbjudanden ar det
viktigt att ha en tydlig forstaelse for olika kunders behov (Skélen 2016, s. 40-41). Foretag med en god
forstaelse for olika behov kan utvérdera skillnaderna och mer strategiskt implementera snabbkassor
riktade till olika malgrupper (Fernandes & Pedrosa 2017). I syfte att analysera hur livsmedelsbutiker
beaktar sin malgrupp, inleds en analys om hur butikerna resonerar kring olika behov och dnskemal
samt en presentation over butikernas olika kundgrupper. Dérefter vilken eller vilka malgrupper de

potentiellt tar hinsyn till i beslutsprocessen om att erbjuda snabbkassor.

Bara for att foretag erbjuder snabbkassor ar det inte ett direkt bevis pa att de erbjuder kunderna ett
vérde (Fernandes & Pedrosa 2017). Schliewe och Pezoldt (2010) menar att kunskapen om kundernas
intention till att anvéinda snabbkassor, dr den frimsta framgéngsfaktorn for lyckade implementeringar
av snabbkassor. | generella drag dr samtliga intervjupersoner ocksad medvetna och ense om att det
finns olika forutsittningar att beakta beroende pa platsen butiken ar verksam pa. Intervjupersonerna
har en forstéelse for att kunderna har olika dnskemal och dértill hur intresset till snabbkassor varierar.
Exempelvis forklarar Stig hur han ser att olika kunder anviinder snabbkassor av olika skil. Aven Ulla
har i kundundersékningar bade sett en mindre efterfragan samtidigt som manga tycker det &r trevligt
utan snabbkassor. Detta kan hérledas till beskrivningen om att kunder har olika kunskaper, intressen
och dérfor olika behov och 6nskemal pé detaljhandeln (Rintaméki & Kirves 2017). Eftersom
butikerna bedriver forséljning pa olika platser i landet till olika kunder, har féretagen varierade
kundgrupper. Pa fragan om vilka kund- eller malgrupper som &r butikens mest betydande, kan
samtliga intervjupersonerna ocksé i huvuddrag redogdra for deras nuvarande kunder pa segmentniva

(se tabell 2).

Tabell 2: Butikernas kundgrupper i huvuddrag

IP Kundgrupper

“Johan” Ganska blandat. Ménga dldre. Studenter och ungdomdssgementet &r ringa.
“Camilla” Blandat. Ménga frén édldreboenden, en del barnfamiljer och ungdomar.
“Ulrika” Stor éldre lojal kundgrupp. Ungdomssidan lagre.

“Mats” En klar majoritet studenter.
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“ulf? Aldre lokalbefolkning samt inhemska turister under sommarhalvaret.
“Jack” Stor grupp dldre och grupper frén utlandet.

“Ulla” Maénga studenter, ungdomar och en del dldre par. Fa barnfamiljer.
“Stig” Blandat. Aldre, barnfamiljer och studenter.

“Johanna” En generellt sett dldre kundgrupp.

Som tabell 2 visar, kan det tolkas som att samtliga butiker har en god insyn 6ver deras viktigaste
kundgrupper. Butiker i Sverige har ocksé olika kundgrupper (Nordfalt 2018, s. 12), vilket det
varierande urvalet bekriftar. Denna information skulle ockséa kunna anvéndas i beslutsprocessen om
snabbkassor. Snabbkassor erbjuder inte vérde for alla kunder (Johnson, Kiser & Wooldridge 2021).
Mot denna bakgrund kan det vara lampligt att rikta sitt erbjudande till ett eller flera malgrupper
(Gronroos 2015, s. 346). Som Fernandes och Pedrosa (2017) understryker bor butiker utvérdera
kundernas olika dnskemal i beslut om snabbkassor. Denna syn ér delar dven Mats, som mestadels har
studenter som kunder, och han betonar betydelsen av att butiker bor ha en god lokal

marknadskdannedom:

“Kinn din marknad. Aven om snabbkassor fungerar hér behdver det ju inte fungera nigon

annanstans. Vi jobbar pa olika marknader och det géller att kinna sin egen.” (Mats)

Mats understryker att snabbkassorna varit en lyckad implementering och han har uppfattat positiv
respons fran kunderna. I Mats butik utgjorde den stora malgruppen studenter ett starkt underlag for
snabbkassor. Aven Stig menar att snabbkassor var passande i deras stad, d& butiken bland annat kan
erbjuda studenterna, som oftare handlar fi varor, ett annat betalningsalternativ. Ulla ar ocksé
medveten om att snabbkassor hade varit en service de kunnat erbjuda yngre kunder, men att butiken
fétt bra betyg angéende korta kassakoer vilket hindrar en implementering. Intervjupersonernas synsétt
kan ocksa stodjas av Lee och Yang (2013) beskrivning om att att butiker med yngre kundgrupper mer
sannolikt forbittrar servicekvaliteten for kunderna med snabbkassor. A andra sidan finns det delade
meningar kring att erbjuda snabbkassor till de dldre kundgrupperna. Camilla hévdar att snabbkassor
inte kommer vara passande for deras dldre kundgrupp, vilket ar en orsak till varfér hon uteslutit
snabbkassor. Johan, som inte heller har snabbkassor, menar dock att snabbkassor kan erbjuda &ldre
kunder ett sitt att undvika ett stressmoment, nir andra kunder star bakom i kon. Andra
intervjupersoner, med snabbkassor i butiken, anser ocksé att dldre kunder stundtals visar ett intresse

for snabbkassor, d&ven om de flesta ser att intresset ar lagre, vilket Stig exemplifierar:
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“ De har yngre har ju detta mer i ryggmaérgen och det fordndras ju hela tiden med betalfloden
och sént. De (ildre) har stdrre utmaningar med foridndringar, si r det tycker jag. Aven om

ménga av dom ér jatteduktiga och anvénder det frekvent. “ (Stig)

Att flera butiker ser ett ligre intresse korrelerar med tidigare forskning. Aldre kunder har ett ligre
intresse, 4r mindre sjdlvsdkra och anvénder snabbkassor mindre (Dean 2008; Larson 2019). Flera
butiker har saledes ocksé beaktat dldern pa deras kunder, vilket kan hérledas till Larson (2019)
beskrivning om att livsmedelsbutiker sirskilt bor fundera 6ver kundernas alder i beslut om
snabbkassor. Empirin visar dock att andra butiker dnskar att tillfredsstilla behoven till andra grupper
pa marknaden. Alder ir saledes inte det enda som utmérker en malgrupp. Ulrika har inte tydligt
identifierat en specifik malgrupp i beslutet, men ser incitament till en implementering dé hon uppfattat
att butikens kunder sannolikt &r vana vid teknologin, da snabbkassor redan finns bland de nérliggande
konkurrenterna. Detta kan kopplas ithop med Leng och Wee (2017) beskrivning om att butiker bor
identifiera kundernas vana och erfarenhet av snabbkassor i beslut om snabbkassor. Vidare var den
tydligaste orsaken till att UIf installerade snabbkassor for att undvika kébildningar for
lokalbefolkningen nédr sommargésterna kommer pa besok. Ménga aret runt kunder, som &r butikens
bésta, valde bort butiken under sommaren pa grund av l&nga koer. Ulf menar dven att snabbkassorna
riktades sig till butikens lunchkunder som gor snabba kdp. Att Johan inte riktigt har malgruppen som

g0r snabba kop, ar ocksé en orsak till att han inte implementerar snabbkassor:

“(...) om vi hade befunnit oss i en storre stad sa hade vi fatt kunder som bara springer in och
kdper en lunch eller eller den hér snabba kunden som bara ska éta. Det &r mer det som styr,
hér hos oss handlar du for mer 4n en person. Sen saklart att det finns kunder som kommer in

snabbt men de 6vervdgande kunderna koper for mer. “ (Johan)

Tidigare forskning visar att kunderna vardesitter snabbkassor ndr det ar effektivitet och leder till
tidsbesparing (Larson 2019; Hilton et al. 2013). Johan och Ulfs synsétt kan ddrmed visa pa en
forstaelse for kundernas behov (Skélen 2016, ss. 40-41) och kopplas ihop med Grénroos (2008)
beskrivning om att foretag bor striva mot att ta fram nya vardeerbjudanden i syfte att stodja kunderna
i deras dagliga aktiviteter. Eftersom intervjupersonerna forstér att intresset for snabbkassor kan
variera, vilket tidigare forskning bekréftar (Hilton et al. 2013; Johnson, Kiser & Wooldridge 2021),
har de flesta butiker tagit hdnsyn till en eller flera mélgrupper de vill underlitta for med eller utan
snabbkassor. A andra sidan framkommer det hur tvé butiker inte lika tydligt beaktar kundernas behov
eller nadgon specifik malgrupp i beslut om snabbkassor. Jack, som tidigt installerade snabbkassor, var

medveten om att snabbkassor i princip var en helt ny teknologi for butikens befintliga kunder:
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“Det var nog egentligen 100 procent ett internt beslut och det var inte ndgra kunder som
fragade efter det. Det kan ha varit ndgon som fridgade om sjdlvscanning men snabbkassor

var relativt nytt da.” (Jack)

Vidare menar Jack att butiken var i behov av fler kassor for att minska kassakderna och ville ta efter
storstddernas teknologiska utveckling. Jack &r ocksa en aning sjélvkritisk till att de tidigt
implementerade snabbkassorna och i efterhand medveten om att systemet inledningsvis var svart for
kunderna att anviinda, eftersom det var forsta gdngen manga anvinde det. Aven Johanna tog primirt
beslutet om snabbkassor efter resor i landet och besdk i andra butiker, da hon upplevde att teknologin
var framgéngsrik 1 storstdderna och ocksa ville hinga med i den tekniska utvecklingen. Johanna
menar ocksé att snabbkassorna har en nagot begrénsad anviandning. De tva exemplena kan
ifrdgasittas. Gronroos (2015, s. 76) menar att foretag bor ha en forstaelse for om kunderna &r
forberedda, utbildade samt motiverade att anvdnda ny teknologi som ersitter personlig service. Bade
Jack och Johanna har en dldre befintlig kundgrupp och Larson (2019) menar att livsmedelsbutiker

sarskilt bor ta hinsyn till kundernas alder i beslut om snabbkassor.
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5. Slutsats och diskussion

Syftet med studien dr att 6ka forstdelsen for orsakerna varfor fysiska livsmedelsbutiker viljer att
implementera snabbkassor eller inte. Vi inleder med att besvara studiens frdagestdllningar i en
slutsats. Ddrefter diskuteras studiens resultat och slutsatser i en bredare kontext och kopplingar dras
fran studiens bakgrund och problemdiskussion, varfor vissa referenser fran detta avsnitt dterkommer.

Aviustningsvis redgor vi for studiens begrdnsningar samt forslag till vidare forskning.

5.1 Slutsats

For att besvara studiens syfte har vi utgatt fran tva fragestéllningar: Vilka for- och nackdelar finns det
med snabbkassor utifrdan livsmedelsbutikernas perspektiv? och Hur beaktar livsmedelsbutiker sin

mdlgrupp i beslut om snabbkassor?

Gillande fordelar ar studiens intervjupersoner konsekventa om att snabbkassor inte implementeras for
att uppna fordelar med ett minskat personalbehov och reducerade personalkostnader. Butikernas
personal kan ddremot arbeta mer effektivt, vilket kan leda till férdelar som mer varor i hyllorna och att
personalen kan arbeta mer varierat och omvéxlande. Nar effektivitet diskuterats har ménga
intervjupersoner ocksa lyft ett smidigare kundflode som fordel med snabbkassor, vilket kan resultera i
att butikerna erbjuder kunderna kortare koer. Tva butiker, som redan har korta kassakder, menar dérfor
att snabbkassor inte kommer till ndgon nytta. Den priméra fordelen med snabbkassor, som service, r
dock mojligheten att erbjuda vissa kunder ett potentiellt mervirde. Ett extra erbjudande, i form av
snabbkassor, implementeras med maélet att gora butikerna mer attraktiv for vissa kunder som mer
troligt kan skapa mervarde med de attribut som medfoljer snabbkassan. Eftersom butikerna inte direkt
ersétter de konventionella kassorna med snabbkassor, betonas ofta kundernas valméjlighet som en
betydande fordel. Butikerna ser saledes fordelen med att ge kunderna ett ytterligare vardeerbjudande

nér de besoker butiken.

Gillande nackdelar kan det tdnkas vara en nackdel da snabbkassor minskar den sociala interaktionen
mellan personal och kunder i butikerna, vilket nagra intervjupersoner menar kan forsdmra butikens
service. Detta kan ocksa ténkas vara extra kritiskt for butikernas dldre kunder. Som en intervjuperson
betonar kan motet med butikens anstillda kanske vara den enda sociala kontakten vissa dldre far.
Mindre social kontakt ses ddremot som en fordel enligt vissa intervjupersoner. Det dr positivt under
pandemin och under mer normala omstidndigheter en fordel da vissa kunder, som kanske vill vara
asociala, erbjudas ett sitt att undvika social kontakt. Den potentiella nackdelen kan ocksa undvikas
genom att fortsdtta erbjuda kunderna valet att gé till den bemannade kassan. Dessutom ser butikerna
fordelen med att bemanna snabbkassorna med nérvarande personal, som fortsétter stodja kunderna

socialt och personligt. Nérvarande personal, &r sledes inte en direkt fordel som butikerna ser med
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snabbkassor, utan snarare en del av erbjudandet i syfte att motverka de nackdelar som finns med
snabbkassor, vilket ytterligare motiverar en installation av snabbkassor. A andra sidan visar studiens
resultat att omfattningen av bemannade snabbkassor kan betraktas som tveksam. Trots att butikerna
argumenterar vél for att fordelaktigt bemanna snabbkassor, har butikerna inte alltid nirvarande
personal vid snabbkassorna. Detta kan ocksa tdnkas forstarka nackdelen med stold, eftersom en mojlig
16sning till att forebygga stold &r att ha nérvarande personal. Om snabbkassor i syfte att erbjuda vissa
kunder mervirde ses som den frimsta fordelen, ar & andra sidan stdld den tydligaste nackdelen.
Nistan alla intervjupersoner bekriftar stold som nackdel och tva butiker, som inte har snabbkassor,

lyfter stold som en av orsakerna till varfor en potentiell implementering uteblir.

Den priméra orsaken till att implementera snabbkassor dr saledes att butikerna vill implementera ett
nytt vardeerbjudande, med malet att gora butiken mer attraktiv for kunderna. Intervjupersonerna ser
dock att intresset till snabbkassor varierar mellan olika kunder och kundgrupper. Med andra ord har
branschens kunder olika behov och dnskemél om vad som &r subjektivt vardeskapande processer. Som
svar pd andra fragestéllningen s& beaktar majoriteten av intervjupersonerna sin malgrupp i beslut om
snabbkassor. Yngre och studenter i synnerhet motiveras som en tydlig orsak till att implementera
snabbkassor, och en intervjuperson menar att snabbkassor inte passar butiken eftersom de har &dldre
kunder. Overlag verkar en forsiljning till dldre kundgrupper, till skillnad fran yngre, inte vara ett lika
starkt motiv emot snabbkassor. A andra sidan #r inte enbart dlder det som utmirker en malgrupp. En
butik beaktade tydligt lokalbefolkningen, nir sommarturister besoker butiken, och de lunchkunder
som gor snabba kop. En annan butik, som inte har malgruppen som gor snabba kop, anser att detta
hindrar en implementering. En butik har ocksa beaktat hur den breda malgruppen sannolikt 4r vana
vid snabbkassor, d4 kunderna kan ha samlat erfarenhet frén konkurrenterna. Slutligen visar studien
hur tva butiker mindre tydligt beaktat sin malgrupp i beslut om snabbkassor. Bigge butikerna blev
istdllet inspirerade av andra butiker fran storstdderna, som sannolikt har andra forutsittningar for att

lyckas med snabbkassor.

5.2 Diskussion

Iden om att skifta arbetet fran personal till kunderna, i syfte att minska kostnaderna for personal,
skulle kunna betraktas som lukrativ. Lonsamheten pa dagligvaruhandeln &r 14g (Brynell 2019), varfor
ny teknologi i syfte att minskade kostnaderna kan tdnkas forstarkas. Intervjupersonerna i studien ar
dock konsekventa. Snabbkassor implementeras inte for att minska personalbehovet och reducera
personalkostnaderna. Om detta &dven géiller andra former av teknologisk sjidlvbetjaning eller andra
branscher beror inte denna studie, men vore intressant att studera vidare. Forskningsbidraget kan dock
antyda att personal kommer fortsitta efterfragas i livsmedelsbutiker dven i framtiden, eftersom

implementeringar av snabbkassor inte verkar hota deras anstéillningar.
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Denna studie visar dock att livsmedelsbutiker implementera snabbkassor for att effektivisera butikens
kundfléden eller underlétta personalens arbete. Snabbkassor kan saledes likt andra teknologier leda till
intern effektivitet (Gronroos 2015, s. 194) och en effektivare verksamhet (Johnson, Kiser &
Woolridge 2021). Det effektiva arbetssittet leder inte till att butikerna minskar personalen men kan
potentiellt forbattra andra erbjudanden i butiken och leda till ett mer varierat arbete for medarbetarna.
Aven om ingen butik i denna studie implementerat snabbkassor pa grund av pandemin, har pandemin
enligt Svensk Handel (2021) gjort att teknologisk sjalvbetjaning kraftigt 6kat inom branschen. Enligt
Larson (2019) kommer snabbkassor formodligen fortsdtta 6ka i framtiden och denna studie antyder
ocksa, likt Arnberg (2015), att investeringar i framtida teknik kan vara viktigt for branschens
utveckling. Om snabbkassor séledes fortsatter 6ka i framtiden och butikerna arbetar mer effektivt ar
det mgjligt att konsumenter kan forvénta sig béttre erbjudanden. Parallellt med detta kan anstéllda i
branschen, och i synnerhet de som mestadels arbetar i traditionell kassa, sannolikt férvénta sig mer
varierade arbetsuppgifter. En intervjuperson menar i sin tur att det varierade arbetet kan leda till
mindre forslitningsskador bland personalen, vilket hade varit intressant for exempelvis medicinska
forskare att studera. Om snabbkassor minskar forslitningsskador bland personalen, kan detta vara en

moralisk orsak for butikerna till att implementera snabbkassor.

Trots att butikerna ser mojligheter med att effektivisera personalens arbete och skapa béttre
kundfléden, dr servicen med snabbkassor den tydligaste anledningen till att butikerna implementerar
snabbkassor. Butikerna som anvinder snabbkassor dr tydliga med att snabbkassor ér ett fritt val for
kunderna. Detta kan visa pé att butikerna har en forstaelse for att vissa kunder kan vara motvilliga till
att anvinda snabbkassor (Johnson, Kiser & Woolridge 2021). Som Gronroos (2015, s. 227) beskriver
kan problem uppsté nér foretag tillampar teknologiska tjanster for alla kundsegment, varfor det fria
valet kan betraktas som extra viktigt. [déen om att kombinera konventionella och teknologiska
betalningsldsningar kan sdledes skapa majlighet for butikerna att betjana en marknad dér olika kunder

har olika behov, intressen och dnskemal

Denna studie belyser stdld som tydlig nackdel med snabbkassor, vilket ar en direkt orsak till att tva
butiker inte implementerar snabbkassor. Manga intervjupersoner dr dock enade kring 16sningen,
bemanna snabbkassorna med nirvarande personal. Studien visar ocksa att butiker fordelaktigt kan
bemanna snabbkassorna for att undvika andra potentiella nackdelar med snabbkassor, eftersom
butikerna kan underlétta for kunderna vid anvindning och bevara den personliga kontakten. Trots att
butikerna argumenterar underbyggt for denna fordel uppstar en paradox. Bemanningen ar tvivelaktig,
da majoriteten av butikerna inte dedikerat schemalégger personal vid snabbkassorna. Om fordelarna
med bemannade snabbkassor hade dvervigt nackdelarna, som till exempel 6kade personalkostnader,

hade fler butiker troligtvis schemalagt mer personal. Detta skulle kunna ge indikationer pé att
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snabbkassor delvis implementeras for att reducera personalkostnaderna, d&ven om studiens
intervjupersoner tydligt bestrider den orsaken. Att installera snabbkassor ér en pékostad investering
(Schliewe & Pezoldt 2010) och kanske vill butikerna genom personalbesparingar gora investeringen

ekonomiskt forsvarbar.

Enligt Hsieh (2005) implementerar ménga foretag teknologisk sjilvbetjaning utan en forstéelse for
sina kunder. Denna studie visar dock att majoriteten av butikerna delvis motiverar sitt beslut med att
implementera eller inte implementera snabbkassor med hénsyn till sin malgrupp. Studien visar att
butikerna beaktar olika malgrupper i beslutsprocessen, som till exempel studenter, dldre kunder,
lokalbefolkning eller kunder med smé och snabba kop. Att butikerna tar hdnsyn till sin malgrupps
behov ger indikationer pa att livsmedelsbutiker &r kundorienterade i beslut om snabbkassor, i och med
att det gar att tolka hur butikerna laser av och anpassar sig efter vad kunderna efterfragar (Grénroos
2015, s. 344). Trots att manga tidigare studier om snabbkassor undersokt kundernas uppfattningar,
intresse och varfor de anvinder snabbkassor, kan denna studie inte med sidkerhet avgora om butikerna
i praktiken méter de behov och dnskemal som kunderna efterfragar. Denna studie ar utformad fran ett
foretagsperspektiv, och virdeskapande dr kundens subjektiva uppfattning. Att jimfora bade aktdrernas
perspektiv, genom att undersoka urvalsgrupperna foretag och kunder, hade ddrmed varit intressant att

undersoka vidare.

Tva butiker i studien visar dock upp exempel som &r mindre forenligt med det kundorienterade
synséttet om att lyssna, 1ésa av och anpassa sig efter vad kunderna efterfragar. Den ena butiken
understryker till exempel beslutet som “100 % internt”. Butikerna motiverar bland annat valet med
snabbkassor for att butikerna i storstdderna har det, vilket kan 6verensstimma med Hsieh (2005)
forklaring om att féretag implementerar teknologisk sjélvbetjaning i verksamheten utan ett grundligt
forarbete och en forstielse for deras kunder. Aven om butikerna i studien ér tydliga med att kunderna
har ett fritt val, vilket kan minska betydelsen av att beakta sin malgrupp, dr de konventionella
kassorna inte obegransade. Nér snabbkassor installeras tar butikerna samtidigt bort ndgon eller nagra
vanliga kassor. Med andra ord bor butikerna anpassa sig efter vad kunderna efterfragar for att
motverka begridnsad anvéndning. Begridnsad anvéndning kan sannolikt leda till &nnu l&ngre koer i de
konventionella kassorna och att kunderna, trots valmojligheten, uppmanas till att anvénda

snabbkassorna.

Tidigare och aktuella studier om forskningsdmnet har utgatt fran ett kundperspektiv. Denna studie har
darfor kvalitativt bidragit till en 6kad forstéelse, fran ett foretagsperspektiv, om varfor svenska
livsmedelsbutiker implementerar snabbkassor eller inte. Studien har visat pa de fordelar och nackdelar

som finns ur ett foretagsperspektiv samt hur butikens malgrupp beaktas i beslut om snabbkassor.
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Studien kan darfor ge rad till livsmedelsbutiker i branschen, nér de for olika diskussioner om

snabbkassor.

5.3 Studiens begriansningar

Som med nistan alla studier, dr denna inte utan begrinsningar. P& grund av att limiterat med tid och
resurser har mojligheten att genomfora fler intervjuer varit begrinsad. Forutom att fler [CA-dgare och
chefer kunnat intervjuats hade branschkunniga intervjupersoner fran huvudkontor, foreningar inom
dagligvaruhandeln och detaljhandeln eller medarbetare 6kat studiens trovérdighet och eventuellt
fordndrat studiens utfall. En del av syftet var att 6ka forstéelsen for varfor butiker inte implementerar
snabbkassor, och i vart slumpméssiga urval ér det enbart tre av nio butiker som inte planerar for
snabbkassor. Vi har darfor ett storre empiriskt material for en implementering &n emot. I och med att
vi studerat livsmedelsbutiker och snabbkassor, kan inte studien heller reflekteras till andra branscher
eller innovationer pé dagligvaruhandeln. Vidare har vi enbart intervjuat ICA-butiker, och ddrmed
uteslutit den 6vriga marknadsandelen i Sverige pa cirka 50% (Axfood 2021; Brynell 2019).
Sammantaget hade saledes en storre studie kunnat motverka problem med generalisering och
replikation, vilket &r vanlig kritik som fors mot kvalitativ forskning. Detta leder ocksa in oss pé vidare

forskning.

5.4 Vidare forskning

Vi uppmuntrar séledes till storre studier inom samma bransch och forskningsdmne. Andra studier kan
dven inkludera storre livsmedelsbutiker, eller andra avgransade branscher som exempelvis
kléddbranschen eller mobelbranschen. Snabbkassor &r dven bara en av flera innovationer som
livsmedelsbutiker i Sverige erbjuder kunderna att anvianda, och denna studie har enbart fokuserat pa
snabbkassor. Kunderna star inte bara infor valet mellan personlig service eller snabbkassor, utan
manga butiker erbjuder dven andra former av teknologisk sjélvbetjaning. Framtida studier kan saledes
dven studera orsakerna bakom exempelvis handhéllen sjélvscanning eller mobilscanning. Vidare &r
stold &r stor en problematik for svenska matbutiker idag. Extra problematiskt &r att snabbkassor
mojligen leder till &nnu mer stdld. Denna studie pavisar dock att ndrvarande personal kan hjélpa
butikerna forebygga problemet. Béda slutsatserna bor dock underbyggas. Vi vill darfor efterfraga nya
studier som undersdker om snabbkassor leder till forhdjd stoldniva samt om eller hur ndrvarande
personal kan motverka stdlden. Detta hade kunnat hjilpa butikerna i branschen. Vi uppmuntrar ocksa
liknande studier som dven inkluderar kundperspektivet. I och med att vi studerar foretagens
perspektiv, vet vi inte vad kunderna subjektivt upplever som virde. Att jimfora bade aktorernas
perspektiv, dvs. foretag och kunder, hade ddrmed kunnat ge vardefulla resultat &t forskningsfaltet.

Slutligen vill vi, som forklarat i diskussion, uppmuntra forskare att studera hur eller om snabbkassor
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minskar forslitningsskador bland personalen. Om detta bevisas kan butiker ha en ytterligare, mer

moralisk, orsak till att implementera snabbkassor.
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Bilagor:

Intervjuguide

Inledande del

Vill du borja med att beritta vilken roll du har i butiken?
Hur ldnge har du varit xxx?

Ar ni en 16nsam butik idag?
Har ni ekonomi nog att genomfora nddvindiga investeringar?

Vilka dr era storsta konkurrenter?
Anser du att konkurrensen ar pé en lokal eller nationell niva?

Hur ser ni pé teknologi i verksamheten?
Ar det viktigt for att mota konkurrensen?

Hur fungerar samarbetet med ICA huvudkontor - har ni handlingsfrihet att kunna vélja fritt dver hur ni
vill bedriva forsiljning och driva en butik lokalt?

Galler detta ocksa 1 beslut om snabbkassor?

Hur skulle du beskriva era kunder?

Har ni gjort en segmentering?
Vad har ni for snittkdp?
Yta pé butiken och kassalinjen?

Mellanliggande del

Har ni snabbkassor idag?

JA (Har snabbkassor)

Hur lange har ni haft det?

Hur sag processen ut nér snabbkassor implementerades? Fick ni hjilp av andra foretag eller av ICA pé
central niva?

Varfor installerade ni snabbkassor?

- Besparing av kostnader?
- Efterfrdgades det av kunderna?
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- Snabbare betalning?

- Mindre kassapersonal?

- Anvinds de mycket?

- Ar det uppskattat av kunderna idag?

Fragade ni kunderna innan ni tog beslutet? Dvs. hur de ser pa saken med snabbkassor?
- Vilka tillvigagangssétt anvinda ni for att ta reda pa om just era kunder gillar snabbkassor?
- Pratade ni med kunderna innan?
- Kundundersokningar?

Hur gor ni det smidigt for kunderna att anvéinda snabbkassor?
- Hur stottar ni kunderna under anvandning?
- Varfor bor kunderna vilja en snabbkassa framfor en bemannad kassa?
- Gor snabbkassor att ni far mer eller mindre social kontakt med kunderna?

Ser du négot etiskt problem med att, som vid snabbkassor, ldgga dver ett stérre ansvar p& kunden?

Hur hanterar ni klagomal?
- Anpassar ni er efter den klagomalen?

NEJ (Har inte snabbkassor)

Varfor har ni inte snabbkassor?
- Ar vanliga kassor ndgot som era kunder uppskattar mer?

Funderar ni pé att implementera snabbkassor?
- hur kommer den processen att se ut da?

Hur vet ni att era kunder inte uppskattar snabbkassor idag/vill att ni implementerar snabbkassor?
Har ni varit i kontakt med era kunder? Dvs. fragat hur de ser pa saken med snabbkassor?

- Vilka tillvdgagéngssétt anvénder ni dé for att ha kontakt med kunderna?

- Pratar ni med kunderna?

- Kundundersdkningar

Ser du négot etiskt problem med att, som vid snabbkassor, lagga 6ver ett storre ansvar pa kunden?

Hur hanterar ni klagomal?
- Anpassar ni er efter den klagomélen?

Har ni ocksa anpassat er verksamhet/snabbkassorna utifran den aterkoppling ni fatt?
- Hur har ni gjort det?

Om ni tdnker implementera snabbkassor, tinker ni anvénde den information ni fatt av kunderna?

Hur gor ni det idag enkelt for kunderna att handla och betala i er butik idag?
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Hur stottar ni kunderna nar de ar i butiken?

Varfor bor kunderna vilja en snabbkassa framfor en bemannad kassa?

Gor de vanliga kassorna att ni far mer social kontakt med kunderna, och uppskattar era kunder
den sociala kontakten?

Vilka fordelar som du tror finns med snabbkassor?

Kan det eventuellt minska ert personalbehov?
Tror era kunderna uppskattar valmojligheten?
Tror du era kunder kan uppfatta det som smidigt och roligt?

Och vilka nackdelar tror du finns med snabbkassor?

Virdesitter era kunder ett personligt méte med personalen?

Tror du era kunder kan uppleva snabbkassor som krangligt?

Tror du snabbkassor kan leda till lagre forsiljning for er, tex. impulsdriven forsiljning?
Tror du snabbkassor leder till svarigheter med alderskontroller?

Ser du ett samband mellan en specifik kund, dvs. en specifik person eller individ, som anvéinder
snabbkassor mer eller mindre?

Mairker du av det nidr du méter era kunder?

Tex anvéndningen Okar eller minskar med alder?

Eller om anvéndningen é&r storre hos ett visst kon

Eller om utbildade ménniskor i hogre grad anvinder snabbkassor har ett

Avslutande del

Tror du snabbkassor kommer vara vara viktigt i framtiden for att hantera konkurrensen?

tex. for att mota kundernas 6nskeméal om snabbhet i betalning?
Eller for att det kan reducera era kostnader?

Finns det nagot du vill tilligga utifrén det vi har pratat om?

Stort tack for att du ville delta!
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