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Sammanfattning

Syfte och forskningsfragor: Studiens syfte &r att undersoka sjalvutcheckningskassornas roll
1 kunders véardeskapandeprocesser och skapa djupare forstaelse kring sjélvserviceteknologiers
inverkan pé kunders virdeskapande och kdpupplevelser. Studien undersoker specifikt
sjalvutcheckningskassor i kladbutiker, en kontext som ir relativt outforskad, dér det dven
rapporterats om flera utmaningar for kunder. Det formulerades tre forskningsfragor: (1) Hur
skapar kunder vdrde genom anvéndningen av sjilvutcheckningskassor i kladbutiker? (2) Hur
uppstér virdesamskapande respektive virdesamforstorande mellan kund och klddbutikens
personal vid anvindningen av sjélvutcheckningskassor? (3) Hur upplever kunderna den nya

rollen som medproducent vid anvéndningen av sjdlvutcheckningskassor?

Teoretiskt ramverk: Det teoretiska ramverket bestar av teori om kunders vérdeskapande,
viardesamskapande och vardesamforstorande samt medproduktion. Dessa teorier och begrepp

ar betydelsefulla analytiska verktyg for att besvara studiens syfte och forskningsfragor.

Metod: Studien tillimpade bade observationer och semistrukturerade intervjuer som metod
vilket bidrog till insamling av detaljrik empiri. Forst utférdes majoriteten av observationerna i
H&M-butiker som implementerat sjalvutcheckningskassor for att fa en initial forstaelse for
fenomenet, vilket dven bidrog till intervjuguidens framtagande. Urvalet av informanter var
malstyrt, vilket innebar ett krav pé att intervjupersonerna anviant en sjdlvutcheckningskassa i

en kladbutik minst en géng. Det utférdes sedan en tematisk analys av empirin.

Slutsatser: Sjdlvbestimmande och kontroll dr avgérande faktorer for kunders vardeskapande.
Interaktionerna med personalen vid sjdlvutcheckning kan bade vara virdeskapande och
virdesamfOrstorande och faktorerna sjilvbestimmande och kontroll &r avgdrande. Valfriheten
mellan kassatyper ér viktig for kunder dd tvingsanvéndning kan forstora virdet for dem.
Kunder skapar virde med sjdlvutcheckningskassorna nir de upplever effektivitet och
tidsbesparing, dock dr avlarmning en utmanande och ofta virdeforstorande aktivitet for
kunderna.. Utcheckningsprocessen inte dr likadan for alla kunder, det finns variation 1

upplevelsen av kontroll och vilja att medproducera tjansten.

Nyckelord: Virdeskapande, virdesamskapande, virdesamforstorande, medproduktion,

sjdlvserviceteknologier, sjalvutcheckningskassor, kladbutiker, kopupplevelse.
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1. Inledning

1.1. Bakgrund

Ar 1999 var Coop de forsta i Sverige att introducera sjilvscanning och fem ar direfter foljde
Ica samma spér och inforde sjdlvscanning i sina Maxi-butiker (Grahn 2009). Vad man inte
visste da var att detta skulle markera startskottet for en ny era inom detaljhandeln, dér
sjdlvscanning och sjilvutcheckningskassor skulle bli hjértat i detaljhandelns digitalisering.
Idag ar dessa 1 mangt och mycket en standard och har spridit sig fran dagligvaruhandeln till
butiker som Lagerhaus och Akademibokhandeln (Bjorkman 2017; Norman 2023a). Till och
med statliga monopol som Systembolaget har hoppat pa trenden och planerar att infora
sjalvutcheckningskassor i omkring hundra butiker (Medic 2024). Inom modebranschen har
framstaende kedjor sdsom H&M Group och Zara anpassat sig till trenden och bdrjat
implementera sjdlvutcheckningskassor i sina butiker (H&M Group 2022; Diner 2017).
Foretag menar ofta att den personal som frigdrs med sjdlvserviceteknologier ska kunna
erbjuda mer personlig service i butiken (Wallsten 2021; Backman Légerdal 2008; Trivec
u.a.). Daremot dr vad som uppfattas som bra service baserat pa hur vél servicen lever upp till

kundens behov, och varierar dirmed starkt fran individ till individ (Martin 1986, s. 32).

Enligt Daniel Claesson, utvecklingschef pA H&M Group, har kundernas respons pé
sjalvutcheckningskassorna varit 6vervigande positiv (Brinstrom 2019). Ar 2023 fanns
systemet pa plats 1 62 butiker och avsikten r att fortsétta implementeringen i butiker ver
hela landet (Norman 2023b). Medan detta initiativ visar pa en anpassningsforméga till
rddande trend, vicker det ocksé frigan om hur denna fordndring mottas av kunderna.
Anekdotiska beréttelser borjar lyfta fram utmaningar och frustrationer som foljer med
anvandningen av sjalvutcheckningskassor i detta sammanhang. Berittelser fran kunder pekar
pa problem som inkluderar att ta bort sidkerhetstaggar, en uppgift de inte &r vana vid, och en
foredragen tendens for de traditionella bemannade kassorna nér det géller just inkdp av klader
(Miller 2023; McCarthy 2024; Mackenzie 2023). Vissa kunder menar att det kinns som att de
jobbar for foretaget nir de sjdlva behdver ta bort sikerhetstaggarna (Bradford 2023).

Nér H&Ms perspektiv stills bredvid konsumenternas faktiska erfarenheter och upplevelser
framtrader en tydlig skillnad. Det visar sig att sjdlvutcheckningskassor, som initialt
vilkomnas for sin formaga att effektivisera kopupplevelsen, bir med sig en komplexitet som

gér utover dess omedelbara praktiska fordelar. Trots de fordelar dessa system erbjuder for



savil foretag som kund verkar det finnas en tveksamhet hos kunder att anamma tekniken 1
den hér kontexten. Ett motstdnd som detta menar Johnson, Kiser och Woolridge (2021, s.
534) att om det inte hanteras korrekt kan resultera i en negativ instéllning till bade den nya
tekniken och foretaget 1 stort. En central aspekt 1 denna tveksamhet dr kundernas 6kade
delaktighet 1 kopupplevelsen. Fran att vara passiva mottagare forviantas nu kunder aktivt delta
1 produktionen av tjdnsten, ndgot som kallas for medproduktion (Grénroos & Voima 2013, s.

138).

1.2. Tidigare forskning och teoretiskt perspektiv

Tidigare forskning har belyst en rad faktorer som péverkar anvindningen och acceptansen av
sjalvserviceteknologier, dir Technology Acceptance Model (TAM) anvénts flitigt som
analytiskt verktyg (Blut, Wang & Schoefer 2016, s. 397). Modellen betonar anvéndbarhet och
anvandarvanlighet som centrala faktorer for teknikacceptans (Davis 1989, s. 333). Dock har
senare studier papekat att denna modell inte fullt ut kan forutse acceptansen av
sjalvserviceteknologier (Blut, Wang & Schoefer 2016, s. 410). Det framkommer att nir
kunder deltar i medproduktion av tjdnsten introduceras en ny dimension av vardeskapande
som inte bara grundar sig i den funktionella anvindbarheten (Baron, Patterson & Harris 2006,

s. 128).

Lee och Leonas (2021, s. 264) forskning erbjuder vérdefulla insikter angaende specifikt
milleniegenerationens anpassning och anviandning av sjalvutcheckningskassor inom
modebranschen. Studien betonar betydelsen av tidseffektivitet, kontroll och néje som
nyckelfaktorer bakom millennials beslut att anvénda sjdlvutcheckningskassor i fast-fashion
butiker (Lee & Leonas 2021, s. 275-276). Dartill utgor risken for det ska ske nagot fel med
tekniken ett betydande hinder for anvindningen av sjilvutcheckningskassor i samtliga
modehandelsformat (Lee & Leonas 2021, s. 276). Trots dess bidrag till den akademiska
forskningen har Lee och Leonas (2021, s. 264) studie vissa begrdnsningar, sasom ett fokus pa

en specifik konsumentgrupp, vilket kan begrénsa generaliserbarheten av resultatet.

Mot denna bakgrund blir det tydligt att det finns en betydande kunskapslucka nér det géller
hur anvdndningen av sjélvutcheckningskassor inom detaljhandeln péverkar kundernas
vardeskapande, i synnerhet inom modebranschen dér en ny dimension av kundansvar
introduceras. Den 0kade anstrangningen som krévs for att sjdlvstdndigt larma av kldder utgor

en unik utmaning som skiljer sig frdn andra detaljhandelskontexter. Denna studie &mnar



bygga vidare pd den befintliga forskningen genom att utforska dessa aspekter. Genom att
sarskilt rikta in sig pa denna problematik undersoker studien hur modebranschens
implementering av sjdlvutcheckningskassor, och diarigenom medproduktion, omformar

kundupplevelsen.

For att forstd sjélvutcheckningskassornas inverkan pa kundupplevelsen tillimpar denna studie
ett teoretiskt ramverk baserat pd viardeskapande, virdesamskapande, virdesamforstorande
och medproduktion. Inom ramverket virdeskapande spelar kunden en central roll som den
enda som kan skapa virde genom anviandning av en tjdnst eller produkt (Gronroos & Voima
2013, s. 144-145). Virdesamskapande och vardesamforstorande dr mdjliga utfall av
interaktionen mellan kund och tjansteleverantor: antingen skapas eller forstors varde
tillsammans (Echeverri & Skélén 2011, s. 34). Medproduktion beskriver kundens involvering
1 tjdnsteleverantorens processer, dar kunden till exempel tar 6ver en arbetsuppgift som
tidigare utforts av personal (Gronroos & Voima 2013, s. 138; Gronroos & Ravald 2011, s. 8).
Genom att tillimpa dessa teoretiska perspektiv &mnar studien att undersdka den komplexitet

som kundernas virdeskapande vid anvindning av sjdlvutcheckningskassor innebar.

1.3. Syfte och fragestillningar
Den hér studien syftar till att undersoka sjidlvutcheckningskassornas roll 1 kunders
vardeskapandeprocesser och darigenom skapa en djupare forstaelse kring
sjalvserviceteknologiers inverkan pa kunders véirdeskapande och kdpupplevelser. Genom att
analysera sjalvutcheckningskassor i klddbutiker, en relativt ny implementering inom
detaljhandeln dir flera utmaningar har rapporterats, syftar den hér studien till att identifiera
hur dessa system bidrar till eller forhindrar vardeskapande samt hur de péverkar kundernas
roll som medproducenter. Féljande forskningsfragor har formulerats:
e Hur skapar kunder vdrde genom anvindningen av sjdlvutcheckningskassor i
klddbutiker?
e Hur uppstar virdesamskapande respektive virdesamforstorande mellan kund och
kladbutikens personal vid anvdndningen av sjidlvutcheckningskassor?
e Hur upplever kunderna den nya rollen som medproducent vid anvindningen av

sjdlvutcheckningskassor?

For att undersoka syftet och besvara dessa forskningsfragor har en kvalitativ studie

genomforts, bestdende av observationer och semistrukturerade intervjuer. Denna



metodkombination mdjliggdr en omfattande analys av och forstaelse for hur

sjalvutcheckningskassor paverkar kundernas upplevelse.

1.4. Studiens struktur

Efter inledning foljer en genomgang av tidigare forskning, for att belysa tidigare insikter om
anvindningen av sjdlvutcheckningskassor och dess paverkan pa kundupplevelsen. Detta
kapitel bidrar till att placera studien i ett storre sammanhang genom att visa pa ett
kunskapsgap vilket denna studie dmnar att fylla. I det tredje kapitlet presenteras det teoretiska
ramverket, som innefattar virdeskapande, virdesamskapande, virdesamforstorande och
medproduktion. Dessa teoretiska grunder anvénds for att analysera det empiriska materialet
for att besvara studiens syfte och forskningsfragor. Dérefter foljer en metodbeskrivning,
kapitel fyra, dér studiens metodologiska val beskrivs. Kapitlet forklarar d@ven
tillvigagangssitten for empiriinsamling och analys, samt fors en etisk reflektion. Det femte
kapitlet innehaller en detaljerad presentation av de empiriska resultaten, dir observationer
och intervjuer analyseras. Analysen dr indelad i tre huvudkapitel som speglar de tre
forskningsfragorna. Resultaten stélls mot tidigare forskning for att identifiera likheter,
skillnader och nya insikter som studien bidrar med. I det avslutande kapitlet dras slutsatser
baserade pd studiens huvudfynd och forskningsfrdgorna besvaras. Vidare utforskas de
praktiska implikationerna och studiens begransningar diskuteras, samt ges rekommendationer

for framtida forskning.

2. Vad ar sjilvutcheckningskassor?

1 detta kapitel presenteras tidigare forskning om sjdlvserviceteknologier (SST) och
sjalvutcheckningskassor (SSC). Genom en oversikt av befintliga studier belyses behovet av
vidare forskning for att djupare forstd dessa teknologiers inverkan pa konsumenternas

vdrdeskapande.

2.1. Sjilvserviceteknologier och acceptansen av dessa

Sjdlvserviceteknologier (SST) har i tidigare studier definierats som tekniska losningar som
tilliter konsumenter att utnyttja tjanster utan direkt hjélp fran tjinsteleverantérens personal
(Meuter, Ostrom, Roundtree & Bitner 2000, s. 50; Hilton, Hughes, Little & Marandi 2013, s.
3). Det har konstaterats att dessa teknologier erbjuder fordelar for bade foretag och kunder.

For kunderna menar Meuter et al. (2000, s. 55) att sjdlvserviceteknologier leder till snabbare



service samt dokad kontroll 6ver kopupplevelsen, vilket kan leda till en hogre tillfredsstéllelse.
Vad giller fordelar for foretagen har tidigare forskning konstaterat att sjilvserviceteknologier
kan gora dem mer kostnadseffektiva genom att mindre pengar behdver laggas pa att anstélla
och utbilda personal samtidigt som det mdjliggér 6kad produktivitet och servicekvalitet
genom effektivisering (Fernandes & Pedroso 2017, s. 73; Cassidy, Baron & Lu 2015, s.
1750). Trots fordelarna menar Hilton et al. (2013, s. 7) att kunder kan vara tveksamma till att
anvinda ny teknik. Det kan ddrmed bli en utmaning for foretagen att dverga till
sjalvbetjaningsteknologier fran traditionell service dé att gora detta pa fel sitt kan leda till en
negativ instillning fran kundens sida, bade vad giller tekniken och foretaget (Reinders,

Dabholkar & Frambach. 2008, s. 117; Johnson, Kiser & Woolridge 2021, s. 534).

Davis (1989, s. 334) genomforde en av de tidiga studierna rorande dmnet teknikacceptans och
utvecklade vad som kallas Technology Acceptance Model (TAM). Det Davis (1989, s.
333-334) kom fram till var att om en anvéndare uppfattar en teknologi som anvéndbar och
enkel att anvénda dr det mer troligt att denne kommer att ha en positiv attityd mot teknologin,
vilket 6kar sannolikheten for att anvandaren faktiskt kommer att anvinda den. Sedan
modellen utvecklades har den anvénts flitigt for att forklara acceptansen av olika tekniker,
déribland sjalvserviceteknologier (Blut, Wang & Schoefer 2016, s. 397). Park, Ha och Jeong
(2020, s. 383) bekréftar att TAM fortfarande ar ett relevant verktyg for att forklara varfor
kunder viljer att anvéinda sjdlvbetjaningsteknologier inom modebranschen. Studien
konstaterar, i linje med tidigare forskning, att kundernas avsikt att anvdnda
sjdlvserviceteknologier drivs av deras instillning, vilken i sin tur paverkas av deras
uppfattning om sjilvserviceteknologins praktiska egenskaper sisom anvédndarvénlighet (Park,

Ha & Jeong 2020, s. 383).

Blut, Wang och Schoefer (2016, s. 410) papekar dock att anvindningen av TAM enskilt ar
inte tillrdcklig for att forutse acceptansen av sjilvserviceteknologier. Baron, Patterson och
Harris (2006, s. 112) menar att TAM kan vara en bristfillig modell {for de tjénster dér
konsumenterna sjilva dr med och skapar tjdnstens virde. Denna begrinsning uppstar delvis
eftersom TAM fokuserar pd rationella métt som anvindningsfrekvens och tidsatging, vilka
inte fingar upp den medskapande process som sker niar konsumenter inte bara tar emot utan
aktivt bidrar till virdeskapandet av teknologin (Baron, Patterson & Harris 2006, s. 128).
Vidare ignorerar modellens traditionella métvariabler den dubbla natur som teknikbaserade

tjénster kan ha - att vara bade enkla och komplexa samtidigt.



Wang (2017, s. 787-788) utokar forskningen om sjélvserviceteknologier genom att inte bara
studera kundernas villighet att anvidnda sjdlvserviceteknologier, saisom TAM gor, utan dven
deras formdga. Studien visar att faktorerna anvandarvénlighet, teknologisk &ngest samt behov
av interaktion direkt paverkar kundernas forméga att anvénda sjdlvserviceteknologier (Wang
2017, s. 798). For att 6ka acceptansen av sjilvserviceteknologier bor dessa darfor vara
anvandarvinliga och kunderna bor erbjudas stod fran personal for att kunna dvervinna sin

teknologiska angest och tillgodose behovet av ménsklig interaktion (Wang 2017, s. 798).

2.2. Kundernas uppfattning om sjialvserviceteknologier

Tidigare forskning har ocksé pépekat att anvandningen av sjélvserviceteknologier kraver
aktivt deltagande fran konsumentens sida, vilket placerar dem 1 rollen som medproducenter
av servicen (Eastlick, Ratto, Lotz & Mishra 2012, s. 338; Meuter, Bitner, Ostrom & Brown
2005, s. 63). En studie av Eastlick et al. (2012, s. 357) visar att kunders erfarenheter av
sjdlvscanning, deras oro fOr att anvénda ny teknik samt deras asikter om att butiken lagger
over ansvar pa kunden ir alla faktorer som paverkar deras vilja att medproducera tjansten.
Det ar dock framst kunders forvantningar pa beloningar, exempelvis 1 form av tidsbesparing,
som gor de mer positivt instdllda till att medproducera tjédnsten (Eastlick et al. 2012, s. 357).
Medproduktion innebdr mer anstrangning for kunden och Kim och Yang (2018, s. 293-294)
betonar vikten av att forstd hur bendgna kunder &r att ta till sig denna extra anstrdngningen.
Cook, Fitzgerald och Sadeghein (2021, s. 306) har genom sin studie pa denna anstringning
kunnat konstatera att ndr anstrdngningen okar forsdmras kundernas uppfattning av vérde.
Vidare menar Cook, Fitzgerald och Sadeghein (2021, s. 306) att mdjligheten att vélja mellan
traditionell service och sjdlvserviceteknologi gor anstrangningen frivillig och ddrmed ar det

mer troligt att kunden far en positiv uppfattning om serviceresultatet.

Reinders, Dabholkar och Frambach (2008, s. 107-108) noterade att allt fler foretag numera
kraver att deras kunder anvinder sjdlvserviceteknologier, trots tidigare forskning inom
socialpsykologi som visat att begransning av kunders upplevda valfrihet kan leda till negativa
konsekvenser. Forfattarna valde darmed att studera konsekvenserna av att tvinga kunder att
anvinda sjdlvserviceteknologier. Det Reinders, Dabholkar och Frambach (2008, s. 116) kom
fram till var att tvangsanvindning av sjdlvserviceteknologier resulterar i negativa effekter
bade vad det giller kundernas instillning till sjdlvserviceteknologin samt deras instéllning till

tjénsteleverantdren. Trots de ménga fordelarna med att anvédnda sjélvserviceteknologier som

10



identifierats 1 litteraturen kan tvingad anvdndning av dessa system leda till att kunder avstar
fran att anvéinda dem helt och héllet och &ven uppmuntrar andra att géra detsamma (Reinders,
Dabholkar & Frambach 2008, s. 117). Forskarna menar dock att kundens instéllning till

tjansteleverantoren blir mer paverkad én instéllningen till sjdlva teknologin.

2.3. Den sociala aspekten av sjialvserviceteknologier

Kelly och Lawlor (2021, s. 309) konstaterar att nér det géller sjdlvbetjaningsteknologier kan
processen for viardeskapande ses genom tre olika interaktionsdimensioner: mellan kunden och
sjalvbetjaningsteknologin, mellan kunderna sjdlva, samt mellan kunden och personalen. De
tvd sistndmnda dimensionerna utmanar den tidigare uppfattningen att sjdlvserviceteknologier
minskar den ménskliga kontakten (Meuter et al. 2005, s. 61; Bitner, Brown & Meuter 2000, s.
141; Kim & Yang 2018, s. 288). I detta sammanhang understryker Li, Choi, Rabinovich och
Crawford (2013, s. 904) att positiva interaktioner med andra kunder i1 butiken kan hdja
kundens uppfattning om servicekvaliteten. Omvént kan negativa interaktioner med andra
kunder forsdmra kundens syn pé servicen, sirskilt vid anvdndning av sjélvserviceteknologi
(Lietal. 2013, s. 904). En studie av Kinard, Capella och Kinard (2009, s. 310) kompletterar
dessa slutsatser genom att visa att enbart en ytterligare person narvarande vid anvdandning av
sjdlvserviceteknologi kan minska anvindarens sjélvfortroende d4 man blir mer
sjdlvmedveten. Daremot kan nérvaron av fler personer én en gora anvdndaren mer anonym
och minska den upplevda risken genom att minska chansen att bli sedd om man gor ett

misstag (Kinard, Capella & Kinard. 2009, s. 310-311).

Kunderna ir oroliga for att de misstag de gor ska leda till negativa och potentiellt pinsamma
konsekvenser (Johnson, Kiser & Woolridge 2021, s. 534). Johnson, Kiser och Woolridge
(2021, s. 534) forklarar att det finns manga system péa plats for att avskracka stold, men dessa
system kan av kunder ocksa tolkas som anklagelser om st6ldforsok vilket orsakar en rédsla
for att bli konfronterad. Denna rédsla for konfrontation menar forfattarna bidrar till en 6kad
teknologisk angest. Det &r foretagets uppgift att lindra denna &ngest, vilket de kan gora
genom att sékerstélla att personal som bemannar dessa positioner &r vilutbildade bade inom
kund- och tekniksupport (Johnson, Kiser & Woolridge 2021, s. 534). Akesson, Edvardsson
och Tronvoll (2014, s. 688) belyser ocksé hur ridslan for att anklagas for stold vid ett misstag
hirstammar fran en kinsla av 6vervakning och misstro fran foretagets sida. Ddrmed framhévs
vikten av fortroende for foretaget som en avgdrande faktor for kunders villighet att prova

sjilvbetjianingsteknologier (Akesson, Edvardsson & Tronvoll 2014, s. 688).

11



2.4. Sjalvutcheckningskassor (SSC)

Tidigare forskning har forklarat sjdlvutcheckningskassor som betalningssystem utformade for
att oka effektiviteten 1 betalningsprocessen och dirmed minska kobildning (Lee & Leonas
2021, s. 265). Digitala skdrmar later kunden skanna och betala for sina varor utan direkt
assistans fran butikspersonal. I klddbutiker ingar det dven att larma av kldderna sjdlv. Genom
sjalvutcheckningskassor uppmuntras kunderna att aktivt delta i medproduktionen av tjdnster
genom sjalvbetjdning, men tidigare forskning har konstaterat att detta kréver att kunderna ar
villiga att engagera sig (Fernandes & Pedroso 2017, s. 73; Eastlick et al. 2012, s. 357).
Cassidy, Baron och Lu (2015, s. 1750) menar att det kan vara en utmaning att fa kunder att
anvinda sjalvutcheckningskassor da de forvéntas hantera dessa system som om de vore en
del av personalen, men de far varken formell trdning eller ekonomisk erséttning for deras
insatser. En studie av Nusrat och Huang (2024, s. 9) visar att sjdlvutcheckningskassor kan
minska kundlojaliteten, sérskilt vid kdp av manga varor, pd grund av den dkade

anstrangningen.

Likt Reinders, Dabholkar och Frambach (2008, s. 107) forskning om sjélvserviceteknologier
generellt kan Johnson, Kiser och Woolridge (2021, s. 534) konstatera att om kunder kénner
sig tvingade att anvinda sjélvutcheckningskassor orsakar detta irritation bade gentemot
tekniken och foretaget och kunders vilja att fortsitta anvénda tjinsten minskar. En annan
aspekt Johnson, Kiser och Woolridge (2021, s. 534) nimner dr hur samhéllets syn pa
tekniken, eller subjektiva normer, spelar en viktig roll for beslutet att fortsitta anvinda
sjalvutcheckningskassor. Dessa subjektiva normer kan bade oka viljan att fortsitta anvinda
tekniken samt minska negativa kinslor om medproduktion. Detta indikerar att acceptansen av
sjalvutcheckningskassor kan stirkas genom den positiva paverkan fran anvéndarens sociala
kretsar, vilket kan hjdlpa till att lindra eventuell irritation kopplad till kundens delaktighet i
tjanstens utforande (Johnson, Kiser & Woolridge 2021, s. 534).

Specifikt vad géller fast-fashion framhéver Lee och Leonas (2021, s. 275-276) vikten av att
sjalvutcheckningskassor erbjuder en tidseffektiv 16sning jamfort med traditionella kassor for
att uppfylla kundernas forvéantningar pa en snabb shoppingupplevelse. Samtidigt understryker
de risken for teknologiskt misslyckande som en kritisk faktor som starkt kan paverka kunders

intentioner att anvdnda dessa system (Lee & Leonas 2021, s. 276-277). Att sikerstilla
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tillforlitligheten hos sjdlvutcheckningskassorna blir dirfor en nyckelkomponent {or att

upprétthdlla kundndjdhet.

2.5. En sammanfattning av forskningsliget

Forskningen kring sjdlvserviceteknologier har belyst deras formaga att effektivisera
detaljhandeln genom att minska kostnader och forbéttra kundens kopupplevelse genom att
mdjliggora snabbare service och 6kad kontroll fér konsumenterna. Men trots teknologiska
fordelar, visar studier att konsumenternas acceptans inte alltid ar sjdlvklar, med tveksamheter
framst kring deras roll som medproducenter och tvangsanviandning. Dartill har den klassiska
modellen TAM visat sig otillricklig for att helt forklara dynamiken i konsumenternas
acceptans nér de aktivt bidrar till tjanstens utforande. I klidbutiker innebar
sjdlvutcheckningskassor att kunderna forvintas hantera uppgifter som normalt hanteras av
butikspersonal, sdsom att larma av produkter. Denna 6kade anstrangning och delaktighet kan
bade skapa och forstora virde, vilket innebér att det ar av relevans att utforska hur

medproduktion och virdeskapande paverkas i detta sammanhang.

3. Studiens teoretiska ramverk: virdeskapande och service

Nedan presenteras studiens teoretiska ramverk som mdojliggor en djup kvalitativ analys av det
empiriska materialet. Ramverket innehdller teori om kunders virdeskapande,
virdesamskapande och virdesamforstorande samt medproduktion. Eftersom det finns mycket
litteratur om vdrdeskapande med olika synsdtt har en avvdgning gjorts om vad som ska

inkluderas.

3.1. Virde och vardeskapande

Det finns olika synsitt pa vdrde och virdeskapande. Det traditionella synséttet som
varulogiken presenterar dr att virde skapas och produceras av foretaget genom de interna
processerna och varan distribueras och blir sild (Vargo, Maglio & Akaka 2008, s. 146, Vargo
& Lush 2008, s. 255-256, 258). Varulogiken betonar bytesvirdet (value-in-exchange) och ser
kunden som passiv och inte den som skapar viarde. Men denna syn har férdndrats och
utvecklats till en service-dominant logik. Det har skett ett skifte fran varulogikens fokus pa
produktion och varan som séljs till en servicelogik med storre service och kundfokus (Vargo
& Lush 2008, s. 258). Enligt servicelogiken dr det kunden som skapar virde genom

anvindning (value-in-use) och integrering av resurser (Gronroos & Voima 2013, s. 144-145;
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Vargo & Lush 2004, s. 7; Skélén 2016, s. 45). Virdet dr inte inkapslat i varan och kan inte
forutbestimmas av foretaget. Foretag kan endast skapa potentiellt virde och erbjuda ett 16fte
om vérdeskapande for kunden (Gronroos & Voima 2013, s. 145; Gronroos 2006, s. 400).
Foretagets roll dr att underlétta for kundens viardeskapande och stodja deras process (value
facilitator). Det dr endast kunden som kan realisera viardet genom anvdndning genom att
integrera olika resurser, allt frdn kundens egna kunskaper och féardigheter till att kombinera
vardeerbjudanden fran olika foretag (Skalén 2016, s. 29-30). Dessa kan delas upp i operanta
(immateriella) och operanda (materiella) resurser och servicelogiken ldgger fokus pa hur de
operanta tillimpas pa de operanda resurserna av kunden dér vérde skapas som resultat av

resursintegrationen (Vargo, Maglio & Akaka 2008, s. 147-148).

3.2. Virdesamskapande och viardesamforstorande

Som etablerats dr det endast kunden som kan skapa och realisera virdet genom anviandning
och resursintegrering. Dock innebér inte detta att foretag inte kan paverka kunders
vardeskapandeprocess. Foretag och kunder kan samskapa véirde genom direkt interaktion
(Gronroos & Voima 2013, s. 141-143, 145; Gronroos 2011, s. 290-291). Detta kan forstés
genom tre olika sféarer: kundsfaren, tjansteleverantorssfaren och den gemensamma sfaren.
Kundsféren och tjdnsteleverantorssfaren ér staingda for varandra men genom direkt
interaktion skapas en gemensam sfiar (Gronroos & Voima 2013, s. 145). Kunden kan bjuda in
foretaget till den annars stdngda kundsfaren, dar kunden skapar virde genom anvéndning, och
genom direkt interaktion samskapas virde 1 den gemensamma sfdaren. Denna process kan vara
kreativ och ha ett positivt utfall dir virde samskapas, men utfallet av interaktionen kan ocksa
bli negativt och leda till virdesamforstorande (Echeverri & Skélén 2011, s. 34; Gronroos &

Voima 2013, s. 141, 145).

Virdesamforstorande uppstér nir resursintegrationen misslyckas och resulterar i att bada eller
ndgon av parterna upplever negativa effekter av interaktionen (P1¢ & Chumpitaz Céaceres
2010, s. 431-432). Nar resursintegrationen av de tillgdngliga operanta och operanda
resurserna misslyckas och missbrukas, pa ett sitt av den ena parten som den andra parten
finner oldmpligt eller oférvéntat, samforstors virde. Kunden och foretaget kan missbruka sina
egna resurser, den andras eller badas resurser samtidigt, men sammantaget uppstar
viardesamforstorande i interaktionerna (P1¢ & Chumpitaz Caceres 2010, s. 432). Den
misslyckande resursintegrationen mellan foretaget och kunden kan vara oavsiktlig eller

avsiktlig. Avsiktligt missbruk kan motiveras av att parten vill gynna sig sjélv. P1é och
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Chumpitaz Caceres (2010, s. 434) lyfter ett exempel om att foretag som viljer att
implementera sjilvserviceteknologi for att dra ner pa personalkostnader kan betraktas av
kunder som att foretaget avsiktligt missbrukar sina resurser. Kundernas villighet att anvinda
teknologin varierar och foretagets implementeringsbeslut kan paverka deras vélbefinnande
negativt och dirigenom samforstors virde. Echeverri och Skalén (2011, s. 29-30) gor ocksa
viktiga teoretiska bidrag till forskningen genom en praktikbaserad studie och belyser att
viardesamskapande inte dr det enda mgjliga resultatet av den direkta interaktionen. De
bekréftar att utfallet beror till stor del av huruvida parterna dr 6verens om hur interaktionen
ska g till. Om parterna inte dr 6verens och har samma forstaelse och forvéntningar om vad

som ska ske under interaktionen leder det till vardesamforstorande.

3.3. Medproduktion och den arbetande konsumenten

For att kunna forsta och besvara den hér uppsatsens syfte och forskningsfragor ér
medproduktion (co-production) ett viktigt begrepp inom teorin om véirdeskapande. For att
forsta detta begrepp kan de tre sfiarerna anvédndas igen som forklaringsmodell. Likt hur
kunden kan bjuda in foretag att samskapa vérde tillsammans kan féretag bjuda in kunden till
den annars stingda tjdnsteleverantorssfaren for att skapa viarde och involvera kunden 1
foretagets processer (Gronroos & Voima 2013, s. 138). Genom att kunden engageras i
foretagets processer, sdsom innovations- och produktionsprocesser, blir den nu en
medproducent av resurser som kunden sedan realiserar virdet av (Gronroos 2011, s. 290).
Samtidigt blir ocksa foretaget en samskapare av varde eftersom kunden skapar virde genom
anvindning och foretaget paverkar dens virdeskapande process genom att géra kunden till
medproducent. Kunden kan agera som medproducent genom att exempelvis ta dver en
arbetsuppgift som tidigare utforts av tjdnsteleverantoren, sdsom att anvinda
sjalvutcheckningsterminaler och sjdlvbetjaningsteknologi (Gronroos & Ravald 2011, s. §;

Skalén 2016, s. 45-46).

Det har dock riktats kritik mot hur servicelogiken framstéller medproduktion och kundens
involvering. Forskning om sé kallade arbetande konsumenter menar att servicelogiken
framstéller en forskonad version av verkligheten om hur konsumenter och producenter lever i
harmoni (Cova & Dalli 2009, s. 315-316). Cova och Dalli (2009, s. 315-316) lyfter kritik och
menar att konsumenter faktiskt ocksé arbetar och producerar, dock inte i den traditionella
bemirkelsen, da de ar aktiva i virdeskapandeprocessen. Konsumenter miste inte vara

medvetna om att de arbetar at foretagen men det gor de da deras engagemang pédverkar och
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avgor det viarde som skapas (Cova & Dalli 2009, s. 323). Utan deras bidrag som
medproducent hade inte samma vérde skapats. Detta kan ocksd betraktas som orédttvist da
foretagen kan reducera kostnader eller tjana pengar pa konsumentens arbete och engagemang
utan att de far ndgon erséttning (Skélén 2016, s. 120-121; Cova & Dalli 2009, s. 327).
Foretag kan ldgga Over arbetsuppgifter pa kunder som tidigare utforts av personal och spara

pengar vilket kan ses som exploatering av kunder.

Sammanfattningsvis innebdr studiens teoretiska perspektiv att kunder ses som de enda som
kan skapa virde genom anviandning, ett kladforetag kan inte producera vérdet utan endast
underldtta for kunders virdeskapandeprocess. Vidare kommer kunders
véardeskapandeprocesser analyseras i relation till anvéindningen av sjilvutcheckningskassor i
kladbutiker, nidgot tidigare forskning inte berort. Det introducerades dven begrepp som
viardesamskapande och virdesamforstorande som mojliga utfall av interaktioner mellan kund
och tjénsteleverantor. Det sker flertal interaktioner mellan kunderna och foretagets personal 1
kladbutikerna under utcheckningsprocessen och dessa begrepp blir ddrmed betydelsefulla
analytiska verktyg. Avslutningsvis presenterades begreppet medproduktion dd den hér studien
undersoker dven hur kunderna upplever rollen som medproducenter i denna kontext med

sjdlvutcheckningskassor.

4. Metod

I detta kapitel presenteras studiens metodval, hur insamlingen av empiri utfordes och vilket

urval som tillimpats. Aven studiens kvalitet och trovirdighet diskuteras samt etiska aspekter.

4.1. Metodologi

Den hér studien utgar frdn den konstruktivistiska traditionen, som baseras pa hermeneutisk
ontologi och interpretivistisk epistemologi, och det ar kvalitativ metod som tillimpas inom
traditionen (David & Sutton 2016, s. 78). Valet av tradition och ddrigenom metod tar sin
utgangspunkt i studiens syfte i att undersoka kunders viardeskapandeprocesser och
anvindning av sjilvutcheckningskassor. For att undersoka syftet och besvara de formulerade
forskningsfragorna behdver den metodologiska ansatsen fanga individers kénslor, tankar,
beteende och upplevelser kring anvindningen av sjidlvutcheckningskassor. Silverman (2017,
s. 12-15) papekar att det dr viktigt att 1ata studiens syfte avgora vilken metod som dr mest

lamplig. Kvalitativ metod passar inte alla forskningsproblem men Silverman (2017, s. 13, 15)
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menar att denna metod ar att foredra nar forskaren ska studera ménniskors beteenden, forsta
sociala interaktioner, hur individer uppfattar och reagerar pd situationer samt forsta olika
processer. Darmed har kvalitativ metod och konstruktivism som tradition valts att tillimpas i

denna studie.

Detta val innebdr att studien antar hermeneutiken som ontologiskt perspektiv. Hermeneutiken
anser att den sociala verkligheten inte byggs upp av externa strukturer eller dolda
mekanismer utan pa rationella aktérers gemensamma inneborder och samordnade handlingar
(David & Sutton 2016, s. 79). Konstruktionismen riktar fokus mot hur ménniskor skapar en
meningsfull social verklighet genom interaktioner (David & Sutton 2016, s. 77-79). Den
tillhdrande epistemologin interpretivism préiglar forskares kunskapssyn inom denna tradition
och innebdr att skapa forstaelse for de sociala aktdrernas innebdrder och handlingar.
Interpretivism bendmns ocksa det tolkande perspektivet da forskaren behover fanga de
subjektiva innebdrderna i midnniskors handlingar och forstd deras beteende (Bryman 2018, s.
52). Detta dr centralt for den hér studien da kunders upplevelser studeras och tolkas for att
besvara syftet som dmnar att bidra till forskningen med 6kad forstéelse for kunders

viardeskapande och upplevelse av sjdlvutcheckningskassor.

Denna studie antar ett abduktivt arbetssétt. Detta innebér en kontinuerlig véxling mellan
empiri och teori (Alvehus 2019, s. 113-114). Man jobbar med teorin och gér tillbaka till den
insamlade empirin och reflekterar 6ver vad det betyder genom det teoretiska perspektivet.
Eftersom det abduktiva arbetssittet &r ett stindigt samspel mellan empiri och teori mojliggors
en flexibilitet i att kunna modifiera teorin efter insamling av empiri (Alvesson & Skoldberg
2017, s. 15). I denna studie har nya teoretiska begrepp inkluderats i ramverket efter paborjad
empiriinsamling. Analysarbetet har dven préglats av en pendling mellan empirisk och

teoretisk reflektion och granskning.

4.2. Insamling av empiriskt material: observationer och semistrukturerade intervjuer
Kvalitativ metod i form av semistrukturerade intervjuer och observationer har anvints for
insamling av empiriskt material. Genom att kombinera metoderna samlar studien in empiri
bade fran den sociala verklighet som kunden befinner sig i, samtidigt som intervjuer fangar
informanternas tankar, kénslor och asikter om upplevelserna och interaktionerna med
sjdlvutcheckningskassor 1 klddbutiker. Tidigare forskning har visat att kombinationen av

deltagande observationer och intervjuer bidrar till rik insamling av data (Simony et al. 2018).
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Observationerna ger ett forsta intryck som dérefter kan undersdkas djupare i intervjuerna och
f4 en bittre forstdelse for informanternas perspektiv. Observationer har sin styrka i att
observatdren befinner sig i informanternas sociala verklighet och inte forlitar sig pa att
intervjupersonen behover berétta om och aterge situationen (Bryman 2018, s. 594-596).
Samtidigt har observationer sina begrénsningar i att de inte kan fanga informanternas tankar
och kinslor, dir erbjuder intervjuer en mojlighet {for intervjupersonen att tinka efter och

reflektera 6ver upplevelsen.

4.2.1 Observationer

Forst utfordes observationer for att fi en initial forstéelse for fenomenet, vad som utspelar sig
1 kladbutiker med sjilvutcheckningskassor och hur kunder interagerar med teknologin. Detta
bidrog dven till utformningen av intervjuguiden for de semistrukturerade intervjuerna.
Observationerna dgde rum i H&M-butiker som har implementerat sjélvutcheckningskassor.
Detta val motiveras dels av att H&Ms implementering av sjdlvutcheckningskassor dr vél
utbredd vilket gav mdjligheten att observera flera olika H&M-butiker och fler kunder.
Eftersom butiksmiljon som utgjorde féltet for observationerna var en offentlig plats fick
observatorerna relativt enkelt tilltrade, dock beholl observatorerna en dold roll. Dold roll kan
forsvara mojligheterna att fora faltanteckningar och kan medfora stress och oro for att bli
avslojad (Bryman 2018, s. 517). I detta fall innebar den dolda rollen att observatorerna antog
rollen som &nnu en annan shoppande kund och forde faltanteckningar pé telefonen, som dven
anvands flitigt av kunder i butiken for andra &ndamal sasom att fota, spela musik eller chatta
med andra. Goransson (2019, s. 106) pdpekar att det inte gér att vara en fullstindig
observatdr, utan det handlar egentligen om i vilken mén observatoren dr delaktig i
sammanhanget. Under dessa observationer var observatorerna delaktiga genom att smilta in
och agera som en kund genom att exempelvis bara pa nagra klader, gé till provrummen en
stund fOr att sedan dterga till att observera vad som sker vid sjdlvutcheckningskassorna. Efter
varje genomford observation renskrevs filtanteckningarna infor analys och bearbetning av
materialet. Enligt Pripp och Ohlander (2011, s. 138, 141) bér anteckningarna vara si utforliga
och detaljerade som mojligt, beskriva hindelsernas forlopp, detaljer om vad ménniskor gor

och hur de gor det. Detta anvédndes for att skapa ett detaljerat material for analysen.

Det utfordes femton observationer totalt, majoriteten av dem fore intervjustudien. Eftersom
observationerna genomfordes pa en halvoftentlig plats i H&M-butiker dir observatorerna

beholl en dold roll som shoppande kund begrinsade detta lingden for varje
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observationstillfdlle. For att inte vicka misstankar var observationerna inte langre &n cirka 40
minuter. Observatorerna antecknade vad de sag i mobilen och fokus var pa vad som hénde i
omradet for sjalvutcheckning i butiken. Uppmérksamhet riktades ocksa mot utgangen dir

kunder som inte larmat av sina produkter blev upptéickta. Fokus 1ag pa kunders beteende och

interaktion med tekniken samt personalen under utcheckningsprocessen.

Tabell 1: Observationer

Dag & datum Klockslag Varaktighet
Sondag 31/3 13:34 - 14:05 31 min
Fredag 5/4 14:28 - 15:04 36 min
Lordag 6/4 12:22 - 13:02 42 min
Lordag 6/4 14:13 - 14:40 27 min
Sondag 7/4 13:31 - 14:11 40 min
Torsdag 11/4 16:40 - 17:19 39 min
Lordag 13/4 13:52 - 14:29 37 min
Sondag 14/4 12:14 - 12:55 41 min
Onsdag 17/4 12:35 - 13:02 27 min
Torsdag 18/4 13:35 - 14:17 42 min
Sondag 21/4 12:51 - 13:20 29 min
Torsdag 25/4 17:14 - 17:47 33 min
Fredag 26/4 14:08 - 14:51 43 min
Lordag 27/4 10:21 - 11:05 44 min
Sondag 28/4 13:02 - 13:40 38 min
4.2.2 Intervjuer

I den hér studien genomfordes dven tio semistrukturerade intervjuer. Den tolkande
intervjustudien dr en idealtyp dér mélet dr att forstd hur intervjupersonen skapar mening samt
forsta den vérld intervjupersonen befinner sig i utifran vad den berédttar (Hallin & Helin 2018,
s. 89). Det dr centralt att fokusera pa individuella upplevelser i denna studie om kunders

véirdeskapande, dir subjektiva upplevelser och tolkningar spelar roll. Infor intervjuerna
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konstruerades en intervjuguide med centrala teman. Genom att forst utfor observationer
starktes ocksa intervjuguiden och eftersom intervjuarna hade mer kunskap om fenomenet
innan intervjun kunde de stilla relevanta fragor och foljdfragor. Den semistrukturerade
intervjun kdnnetecknas av att den byggs upp av en samling teman med 16st formulerade
frdgor som inte behover folja ndgon exakt ordning (Hallin & Helin 2018, s. 42; David &
Sutton 2016, s. 114). Intervjuguiden var uppbyggd av olika typer av fragor, allt frén inledande
fragor till tolkande, klargérande fragor (Kvale & Brinkmann 2014, s. 176-177, David &
Sutton 2016, s. 115). Denna kombination av fragor hjilpte forskarna att finga och dra nytta
av intervjupersonernas svar till fullo under intervjun. Den semistrukturerade karaktidren pa
intervjuerna gav dven intervjuarna en flexibilitet i att kunna ge intervjupersonerna utrymme
att djupdyka i specifika omradden baserat pa svaren (Bryman 2018, s. 563; Hallin & Helin
2018, s. 42). Vidare menar David och Sutton (2016, s. 118) att forskare bor vara
uppmadrksamma pa hur intervjun ordnas dé det kan ha avgorande effekt pa hur
intervjupersonen kénner sig och dppnar upp under intervjun. I denna studie var det
intervjupersonerna som fick bestimma en passande tid och bekvam plats for intervjun.
Darefter transkriberades intervjuerna utifran ljudupptagningen och alla intervjuerna var

mellan 30-40 minuter. Vidare pabdrjades arbetet med analys.

4.3. Urval av informanter

Urvalet av intervjupersoner bestar av en omfattande grupp personer som anvant
sjalvutcheckningskassor i H&M-butiker. Genom att forst utfora flera observationer kunde
H&M:s typiska kundsegment identifieras, vilket 1dg som grund for urvalet av
intervjupersoner. Det blev tydligt att butikens huvudsakliga kundbas utgors av unga kvinnor
mellan 16-30 &r, barnfamiljer samt mén och kvinnor mellan 40-60 &r. Genom att genomfora
intervjuer med informanter fran dessa demografiska grupper mojliggjordes en datainsamling
fran individer som speglar den typiska kundstrukturen hos H&M, vilket starker relevansen
och tillimpbarheten av resultatet. Ddrmed har urvalet skett genom ett sa kallat malstyrt urval
(Bryman 2018 s. 496, 498). Ett malstyrt urval innebér att deltagare viljs ut baserat pa
specifika egenskaper eller erfarenheter som ar relevanta for studiens syfte, vilket mojliggor
en djupare forstéelse av det undersokta fenomenet. Samtidigt innebér urvalet att vissa
perspektiv, sdsom de fran andra demografiska grupper som inte frekvent handlar pd H&M,
kan vara underrepresenterade. Denna begransning erkénns, men eftersom studiens syfte &r att
skapa en djupare forstielse av d&mnet snarare én att uppna generaliserbarhet, anses urvalet

dnda vara rimligt. Ingen typ av kundupplevelse eller interaktion med sjidlvutcheckningskassor
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har uteslutits utan studien r ute efter att finga in manga typer av upplevelser genom

observation och vidare intervjuer.

Tabell 2: Intervjuer

Kon Alder Intervjulingd H&M
Sjalvutcheckningskassa
anvandning

Man (David) 57 ér 32 min Flera ginger per ér

Kvinna (Marie) 60 ar 33 min Flera génger

Kvinna (Sofia) 26 ar 38 min 1 gdng

Kvinna (Sara) 18 ér 31 min Flera gdnger i manaden

Man (Per) 66 ar 31 min Flera ganger

Kvinna (Petra) 22 ar 33 min Flera gdnger i manaden

Kvinna (Yvonne) 62 éar 32 min 1 ging

Kvinna (Philippa) 30 ar 21 min Flera ganger per ar

Kvinna (Maria) 32 ar 27 min Minst 2 ganger

Kvinna (Mia) 20 ar 29 min Flera ganger per ar

Intervjuernas ldngd varierade fran 21 till 38 minuter, baserat pa hur djupgdende samtalen

utvecklades naturligt med deltagarna. Totalt omfattar materialet femton observationer och tio

intervjuer, vilket tillsammans utgor en gedigen bas for analysen. Den valda omfattningen och

lingden pd intervjuerna och observationerna anses vara tillrackliga for att uppna studiens

syfte. Kvale och Brinkmann (2014, s. 156-157) betonar att antalet intervjuer i en studie inte

bor dverskrida vad som dr nddvindigt for att uppné svar pé forskningsfragorna. De

argumenterar vidare att ett storre antal intervjuer riskerar att hindra méjligheten till en

djupgédende analys. Vid insamling av material for denna studie noterades dterkommande

teman och monster som borjade upprepas efter de initiala observationerna och intervjuerna.

Denna upprepning av data indikerar att en punkt av méttnad har natts dar ytterligare

intervjuer och observationer sannolikt inte skulle avsldja nya insikter. Att samla in mer data

dn nodvéndigt skulle inte bara vara ineffektivt, utan skulle sannolikt ocksé forsvara en

fokuserad och djupgdende analys. Fokus har ddrmed legat pa att sdkerstilla kvaliteten pa det

insamlade materialet och dess mojlighet att genomfora en djupgéende analys, snarare dn att
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ackumulera en stor mingd ytliga data. Genom att balansera kvantitet med kvalitet och djup

sdkerstdlls en analys som &r bade omfattande och detaljerad.

4.4. Analys av materialet

Den hér studien anviande sig av tematisk analys av det empiriska materialet insamlat bade
frén intervjuerna och observationerna. Det vill sdga anvindes samma typ av tillvigagangssétt
for analysen men de olika materialen behandlades fortfarande separat. Kvalitativ tematisk
analys hjélper att synliggéra monster 1 materialet (Hallin & Helin 2018, s. 75). Det dr av stor
betydelse att forst lisa igenom materialet flera ganger for lidra kiinna det (Ohlander 2011, s.
275). Efter att forskarna bekantat sig med materialet kunde det borja sorteras och kodas och
nagra forsta initiala teman skapades. Under framtagandet av teman anvidndes bade analytiska-
och innehéllsteman (Ohlander 2011, s. 276). Nésta steg i analysen for forskarna var att
granska de teman som framtritt och tydligare definiera dem. Forskarna sag ocksa till hur
teman kunde hénga ihop med varandra och hur dessa kunde anvéndas for att besvara studiens
forskningsfragor (Hallin & Helin 2018, s. 76). Studiens forskningsfragor anvindes som
analytiska fragor och stilldes till materialet for att kunna besvara studiens syfte. Genom
tolkning och tillimpning av teori analyserades de teman som uppkommit och pé detta vis
utvecklades och formulerades tolkande och forklarande pdstdenden om det empiriska

materialet (Ohlander 2011, s. 275).

4.5. Studiens kvalitet och trovirdighet

Angaende studiens kvalitet och trovérdighet {6ljs de fyra kriterier och rdd av Guba och
Lincon som presenteras i en artikel om kvalitativ analys av Nowell, Norris, White och
Moules (2017, s. 3). Det forsta kriteriet handlar om trovardighet, det vill sidga hur trovardiga
studiens beskrivningar bedoms vara som aterger den sociala verkligheten (Nowell et al. 2017,
s. 3). Denna studie har behandlat detta kriterium genom att spela in intervjuer, transkriberat
de sanningsenligt, endast skrivit faltanteckningar om vad som observerats och genom
analysen inte presenterat, citerat eller tagit ndgot material ur sitt sammanhang. Genom
analysprocessen har forskarna forsokt halla en reflexiv roll och granskat sina egna tolkningar
av materialet. En handledare har dven varit delaktig i granskningen av resultaten vilket bidrar
till 6kad trovérdighet. Transkriberingarna har inte skickats till intervjupersonerna men
resultaten av studien kommer att rapporteras till dem vilket ger dem mojlighet att bekréfta

trovéardigheten av studiens tolkningar och resultat.
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Det andra kriteriet handlar om dverforbarhet i den man att forskare har ansvaret att ta fram
fylliga detaljerade redogdrelser for sina resultat sa att andra forskare som skulle vilja dverfora
dessa resultat till sin studie kan sjidlv bedoma om det 4r mojligt (Nowell et al. 2017, s. 3).

Dérmed stravar den hir studien efter att tydligt och detaljerat redogora for sina resultat.

Vidare ir det tredje kriteriet pélitlighet. For att bedoma en studies palitlighet behover
forskarna vara transparenta med sina beslut och visa hur forskningsprocessen gétt till, hur den
ar sparningsbar, logisk och tydligt dokumenterad (Nowell et al. 2017, s. 3). Den hir studien
ar transparent med hur forskningsprocessen har gatt till, hur materialet samlats in, vilka beslut
som tagits och varfor samt hur materialet sedan har behandlats. P4 sé vis dppnas mojligheten

for att ldsaren kan bedoma palitligheten av denna studie.

Slutligen handlar det fjarde kriteriet om mojligheten till konfirmering. Detta kriterium
handlar om att ldsaren ska kunna se hur forskarnas tolkningar och resultat tydligt &r baserat
pa materialet som samlats in, vilket innebér att forskarna behover redogora for hur de
analyserat och dragit sina slutsatser (Nowell et al. 2017, s. 3). Detta uppnas genom dels att de
tre foregaende kraven dr uppfyllda samt att man redogér for de val och beslut som tagits. Det
har varit viktigt i denna studie att motivera valen av bland annat teoretiskt ramverk, metod
och analytiskt tillvigagingssitt och forklara varfor just dessa valts for att undersoka och
besvara studiens syfte pa bésta sitt. Analysen och den avslutande diskussionen strivar efter

att tydligt presentera och dven argumentera for studiens resultat och slutsatser.

4.6. Etiska aspekter

Studien har foljt etiska riktlinjer for vetenskaplig forskning och hantering av empiriskt
material. De fyra centrala etiska principerna dr samtyckeskravet, informationskravet,
konfidentialitetskravet och nyttjandekravet (Bryman 2018, s. 170-171). Angaende
intervjuerna uppfylldes alla fyra krav genom att forst informera om studiens syfte och att
intervjupersonen har ritt att avbryta sin medverkan nér som helst. Skriftligt samtycke
inhdmtades fran intervjupersonerna och alla personliga uppgifter hanterades med
konfidentialitet sdsom anonymisering vid transkribering och radering av ljudupptagningen.
Slutligen uppfylls nyttjandekravet d& det insamlade empiriska materialet inte anvénts eller
kommer anvindas for ndgot annat &ndamal 4n studiens syfte. En etisk diskussion kan dock
foras angdende de dolda observationerna. Nér forskare har en dold roll kan inte

samtyckeskravet eller informationskravet uppfyllas men samtidigt finns det situationer dér
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det inte dr praktiskt genomforbart (Bryman 2018, s. 175-177). Exempelvis &r det svart att
inhdmta samtycke vid observation pé en offentlig plats eller skulle en 6ppen roll hindra
tilltrade till féaltet. Det finns dven problematik inom dolda forskningsmetoder rérande vad
som ar att ga for langt och inkrikta pa folks privatliv (Bryman 2018, s. 180-181; Atkinson &
Hammersley 2007, s. 212-213). Den hir studiens observationer 4gde rum pa en halvoffentlig
plats dar samtycke var svért att fa och observatorerna skulle sannolikt nekas tilltride till faltet
av butikskedjan. Studiens syfte med observationer som metod dr att se vad som hinder i
butiken och hur kunder interagerar med tekniken och personalen. Allt inhdmtat material
anonymiserades och anvédndes inte for ndgot annat andamal. Under observationerna riktades
inte heller fokus mot kundernas privatliv och processen av insamlingen av det empiriska

materialet var inte ute efter att skada ndgon genom oetiska praktiker.

S. Analys

Detta kapitel analyserar den insamlade datan frdn observationerna och intervjuerna.
Analysen dr uppdelad i tre delar, som speglar studiens tre forskningsfrdagor: virdeskapande
vid sjdlvutcheckningskassor, virdesamskapande och virdesamférstorande interaktioner, samt

kundernas upplevelser av rollen som medproducenter.

Analysens huvudargument innefattar insikter om att faktorerna sjilvbestimmande och
kontroll paverkar kunders virdeskapande, samt hur kunder upplever interaktionerna med
personal vid sjilvutcheckningen. Valfriheten mellan kassatyper framstar som viktigt for
kunder da tvangsanvindning kan forstora virdet for dem. Analysen framhdver att
utcheckningsprocessen inte dr likadan for alla kunder. Ett annat huvuddrag dr att avlarmning

dr utmanande och ofta vdrdeforstorande for kunderna.

5.1. Hur skapar kunder virde genom anvindningen av sjalvutcheckningskassor i
kladbutiker?

I denna del analyseras de olika sditten som kunder skapar virde pd genom anvindningen av
sjdlvutcheckningskassor pa H&M. Detta inkluderar de positiva aspekterna med
sjdlvutcheckningskassorna, men dven hur kunders virdeskapande hindras eller forstors,

exempelvis vid avlarmning och tvangsanvdndning.
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5.1.1. Tidsbesparing, effektivitet och avlarmning
En aterkommande aspekt var att informanterna uppskattade mojligheten att slippa langa
véntetider vid de bemannade kassorna genom att anvénda sjilvutcheckningskassor. Petra

uttrycker detta pa foljande sitt:

“Det &r dterigen det ddr man kommer till kassan och det dr ko, man gér till
snabbkassan for att snabbt kunna fixa det sjilv. Det ér vl det som &r uppskattningen,

med att det gar snabbare om jag gor det sjdlv.” - Petra

Naér det gar snabbare med sjélvutcheckningskassorna kénner kunden att den tjdnar nigot pd
att vélja det framfor en bemannad kassa. Pa detta vis, genom att slippa kda och betala snabbt
sjélv, skapar kunder vérde for sig sjdlva genom att anvénda en sjilvutcheckningskassa. Denna
upplevelse av effektivitet och tidsbesparing dr vdl dokumenterad i tidigare forskning (Meuter
et al. 2000, s. 55; Fernandes & Pedroso 2017, s. 73). En del andra informanter menar dock att
de bara viljer sjdlvutcheckning om det &r lang ko till den bemannade kassan och de har fa
varor att kopa. Detta visar att sjdlvutcheckningskassor frimjar en kénsla av eftektivitet, men
endast under vissa forutsdttningar. Kénslan av effektivitet och tidsbesparing &r central i
kunders beslut att anvénda sjalvutcheckningskassor, vilket ocksé Eastlick et al. (2012, s. 357)
pavisar ndr de betonar att kunders forvintningar pa beloningar, sdsom tidsbesparing, starkt
bidrar till deras vilja att medproducera tjansten. Dock, nir det kommer till att larma av klader

sjélv, uppstar en annan dimension av kundupplevelsen. Per sammanfattar dilemmat:

“Det var skont att kunna undvika den l4nga kén, det... Det uppskattar jag verkligen. A
andra sidan avskyr jag konceptet att behova larma av mina klader sjélv, jag foredrar

definitivt ndr sadana saker hanteras av butikspersonal.” - Per

Denna blandade kinsla delas av manga kunder. Flera informanter finner
avlarmningsprocessen utmanande och uttrycker oro over risken att géra misstag. Darmed gar
det att konstatera att avlarmningprocessen for med sig en 6kad stressniva och kan minska det
virde som annars skapas genom sjdlvutcheckningens effektivitet. Vidare verkar avlarmningen
vara en sa pass avskrickande faktor att den hindrar vissa kunder fran att vilja
sjalvutcheckningskassor nér de koper larmade produkter. Flera informanter betonar att de
bara skulle anvinda sjilvutcheckningskassor nir de ska kopa olarmade produkter. Detta gér i

linje med den teknologiska dngest som Wang (2017, s. 798) och Johnson, Kiser & Woolridge
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(2021, s. 534) diskuterar och menar pé kan starkt paverka kundernas vilja att anvénda ny
teknik. Har lyfter studien dock specifikt fram avlarmning som en unik utmaning, ndgot som

tidigare studier inte fokuserat pa.

Sammanfattningsvis, d&ven om sjidlvutcheckningskassorna erbjuder betydande fordelar genom
effektivitet och sjdlvstindighet, frambringar avlarmningsprocessen en betydande barridr som
inte bara forminskar dessa fordelar utan dven potentiellt forstor vardet av kundens
kopupplevelse. Detta understryker komplexiteten 1 kundernas upplevelser, déar fordelen av
tidsbesparing ofta balanseras mot den 6kade anstrdngning som krivs for att hantera kopet

sjalvstindigt.

5.1.2. Upplevd kontroll

Det fanns variation hos informanternas uppfattningar och kénslor kring kontroll vid
anvindning av H&Ms sjdlvutcheckningskassor. En del informanter upplever att de far mer
kontroll 6ver sitt kop och uppskattar detta. For dem innebér sjdlvutcheckningskassorna en
okad sjilvstiandighet, da de kan se exakt vad som skannas in och fa mer information om
produkten jamfort med bemannade kassor. Informanten Marie forklarar “assa det som var bra
dnd4 var vél att man fér se priset, assa nér jag skannar prislappen sa kom det ju upp vad jag
kopte och priset, och det ser jag ju inte nédr en kassorska skannar [...]”. Kénslan av 6kad
kontroll forhsjer kdpupplevelsen och skapar dirmed virde for dem. A andra sidan finns det
informanter som tycker tvirtom och upplever en bristande kontroll vid anvindning av
sjdlvutcheckningskassorna. Dessa kunder kdnner att trots teknologins 16fte om sjdlvstindighet
ar de fortfarande beroende av butikspersonalen for att 16sa problem som uppstar under
utcheckningsprocessen. Detta kan ddrmed orsaka frustration och minska kénslan av kontroll,
vilket gar emot Meuter et al. (2000, s. 55) antagande att sjidlvserviceteknologier alltid leder
till en 6kad kontroll. Informanten Maria till exempel tycker om funktionen att se mer detaljer
om produkten i sjdlvutcheckningskassorna, men blir irriterad om fel pris skannas in. Det finns
ocksa resurser som kunder inte har tillgang till sésom omslagspapper vilket aterigen gor
kunden beroende av personalen. Den varierande upplevelsen av kontroll och sjadlvstindighet
bland kunderna belyser en betydelsefull aspekt av sjdlvutcheckningskassorna: medan vissa
kunder finner vérde 1 6kad sjdlvstindighet och kontroll, kan samma faktorer skapa stress och

osdkerhet for andra.
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Vidare menar vissa informanter att genom att anvianda en sjélvutcheckningskassa kan de sitta
sitt eget tempo, men att detta bade kan ha positiva och negativa aspekter. David beréttar att
han kan styra hur snabbt utcheckningsprocessen gar och darmed fa kontroll 6ver hur mycket
han kdper, men om tekniken strular sa forlorar han kontrollen. Marie menar att det kan
kdnnas skont att bestimma sitt tempo, men samtidigt kan det ocksa kinnas stressande om
man har ko bakom sig. I en bemannad kassa bryr hon sig inte om att det dr lang ko bakom
eftersom det inte dr hon som sétter tempot, utan kassorskan. Nu daremot vintar kunderna pa
henne. Denna kontroll 6ver tempot kan alltsd bade skapa vérde for kunden eller forstora det
beroende pé situationen. Detta gar i linje med tidigare forskning som konstaterar att
kundinteraktioner vid anvidndning av sjdlvserviceteknologier kan spela en stor roll for
virdeskapandet (Kelly & Lawlor 2021, s. 309; Li et al. 2013, s. 904). Emellertid motséger
detta Kinard, Capella och Kinard (2009, s. 310), vilka fann att nirvaron av andra kunder ofta
kan minska den upplevda stressen och 6ka kdnslan av anonymitet, vilket gér misstag mindre
besvirande. Maries erfarenhet visar dock pa det motsatta, dér ndrvaron av andra kunder
bakom henne 6kar hennes stressniva, vilket direkt paverkar hennes viardeskapande negativt.
Darfor dr denna kontroll 6ver tempot inte bara en fraga om sjidlvutcheckningens tekniska
aspekter utan dven om interaktionen mellan kunderna, vilket i sin tur kan paverka hur mycket

virde som skapas eller forstors under kopupplevelsen.

Informanten Sofia upplever 6verlag mindre kontroll 1 H&Ms sjdlvutcheckningskassor jamfort
med andra butikers sjalvutcheckning. I andra sjalvutcheckningskassor kdnner hon ingen
stress men pa H&M, med ldng ko bakom sig och en mer komplex utcheckningsprocess én i
en mataffar eller bokhandel, kdnner hon stress. Flera informanter menar att de har en vana
fran exempelvis matbutikers sjdlvutcheckning som hjélpt dem att hantera sjalvutcheckningen
pa H&M. Samtidigt belyser kunder skillnader som &r avgdérande for deras olika upplevelser i
de olika kontexterna. Exempelvis menar Per att det &r H&Ms avlarmning som utmérker
skillnaden mot andra butikers sjdlvutcheckning. Han betonar att den hér processen dr en
avgorande faktor som gor att han uppskattar H&Ms sjdlvutcheckning mindre 4n andra
butikers sjdlvutcheckning. Detta visar aterigen hur avlarmningsmomentet hindrar kunder fran
att skapa vérde, eftersom kunder som generellt uppskattar sjdlvutcheckning inte tycker lika

mycket om H&Ms variant.
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5.1.3. Tvangsanviindning och personlig service

Négot som framtradde under observationer och intervjuer var att kunder blivit mer eller
mindre tvingade att anvénda sjélvutcheckningskassorna pa H&M. Det forekom under
observationerna att det bara fanns sjdlvutcheckningskassor 6ppna eller att personalen var
aktiva i att omdirigera kunder fran bemannad kassa till sjdlvutcheckningskassorna. Denna
styrning, som ofta upplevs som pétvingad, vicker reaktioner bland kunderna. Informanten

Per beskrev sina kénslor:

“Det kdnns... Begriansande. Jag vet ju att det kommer bli en extra borda att se till att
allt gar ritt med avlarmningen. Det kan ocksé kénnas lite opersonligt. En del av
shoppingupplevelsen, dtminstone for mig, ar interaktionen med personalen. Nér den
delen saknas, kinns det mer som... Ett Iopande band, snarare &n en trevlig aktivitet.” -

Per

Detta citat illustrerar hur tvangsanvéndningen paverkar kundupplevelsen och kundens
vardeskapande. Per fortsitter berdtta om en gang di ingen bemannad kassa var 6ppen vilket
gjorde honom besviken och tog bort en del av ndjet med att handla fé6r honom. Han menar att
detta paverkade hans upplevelse negativt, han ville ha valmgjligheten och ta beslutet sjdlv.
Genom att plocka bort valet och en aspekt som kunden vérdesétter, personlig service,
begriansas kundens virdeskapande, och ddrmed hindras ocksa vardesamskapande. Flera
informanter delar Pers asikter om 0nskan att ha ett val samt att de varderar personlig service,
dé de finner det trevligt och tryggt och forvintar sig ett personligt bemdtande 1 en klddbutik.
A andra sidan finns det dven informanter som inte vérderar personlig service hogt och
uppskattar sjalvutcheckningens sjilvstindighet. Trots deras preferens for sjidlvservice
understryker de ocksa vikten av att behalla valfriheten mellan olika betalningsalternativ.
Genom att eliminera valet mellan bemannad och obemannad kassa minskar inte bara den
personliga servicen utan det inskrdnker ocksa pa kundernas sjélvstandighet och
sjalvbestimmande, vilket 4r en kritisk del av deras viardeskapandeprocess. Detta stodjer dven
den tidigare forskningen av Johnson, Kiser och Woolridge (2021, s. 534) som visat att ndr
kunder tvingas till att anvénda sjilvutcheckningskassor kan detta leda till motstdnd och

missnoje.

Sammantaget vill kunderna ha ett val mellan bemannad kassa och sjdlvscanningskassa, dven

om deras vérdering av personlig service varierar. Genom att lata kunderna sjdlva vilja den
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serviceform som bést uppfyller deras individuella 6nskningar kan virde skapas for fler

kunder.

5.1.4. Barnfamiljers sjilvutcheckning

Barnfamiljer var en tydlig kundgrupp for H&M som framtriddde under observationerna. Det
var dock inte ldtt for dessa kunder att anvénda sjdlvutcheckningskassorna. Kunder med
barnvagn hade ofta problem med att parkera den vid de smala utcheckningsplatserna.
Kunderna fick ritt pa det tillslut men det var ett extra moment, som inte uppstod vid de
bemannade kassorna, som kunde skapa irritation som drar ner pa vérdet av kopupplevelsen.
Vidare forekom det att barnen ville leka med sjélvutcheckningskassan, exempelvis skanna in
plaggen och klicka pa skdrmen. Detta gjorde fordldrarna stressade och frustrerade och det var
aven fall dir barnen var otaliga eller blev ledsna for att de inte fick leka med kassan.
Situationen fordldern stills infor r att kunna hantera sjalvutcheckningskassan sjélv, med mer
ansvar och fler uppgifter dn vid kop 1 en bemannad kassa, och samtidigt kunna skdta om
barnen. Detta blir 14tt ett moment av stress, irritation och frustration som forstor vardet av
kopupplevelsen med sjalvutcheckningskassan. Istéllet for att gd snabbt och enkelt gar det ofta
langsamt for barnfamiljer som anvénder sjdlvutcheckningskassorna och fordldrarnas dubbla

ansvar, for utcheckningsprocessen och barnen samtidigt, hindrar dem fran att skapa vérde.

Samtidigt finns det fall da en forélder tillsammans med barnet gjort utcheckningen till en
rolig gemensam aktivitet. Det observerades att en mamma trycker pa skarmen och haller upp
plaggen sa att barnet fir scanna in dem med scannern. Sedan tar mamman &ver nér det
kommer till betalning och avlarmning men pratar med barnet om vad hon gor sé att barnet
kénner sig delaktig. Det blir som att leka affdr och utcheckningen blir en vérdeskapande
aktivitet for familjen. Detta visar variation i barnfamiljers upplevelser av sjdlvutcheckning,
vissa gor det till en positiv virdeskapande upplevelse medan andra kan hamna i en

vardeforstorande stressande situation med barnen.

5.1.5. Sammanfattande analys

Sammantaget visar analysen att kunder skapar viarde med sjdlvutcheckningskassorna genom
att de upplever att de sjélva tjanar ndgot pd anvéindningen sdsom upplevd tidsbesparing eller
effektivitet. Dock visar analysen att kravet pa sjidlvstindig avlarmning ar en utmanande
aktivitet som forstor véirde for kunderna. Det finns en rddsla for att utlosa larmet och

oroskénslor kopplat till aktiviteten som dven gor kunder motvilliga att anvinda
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sjalvutcheckningskassor 1 klddbutiker. Ett annat sdtt som kunder skapar védrde pa med
sjdlvutcheckningskassorna dr nér de upplever en kdnsla av 6kad kontroll och sjélvstindighet.
Samtidigt finns det kunder som inte kdnner mer kontroll i en sjdlvutcheckningskassa da de
fortfarande kinner sig beroende av personalens assistans. Kontroll 6ver tempot pa
utcheckningsprocessen kan upplevas positivt, i och med mer kontroll och sjdlvstindighet,
eller negativt dd ldng ko kan stressa kunden och istillet forstor viardet. Det finns en variation 1

upplevelsen av utcheckningsprocessen bland kunder.

Analysen har ocksa belyst att tvdngsanvidndning paverkar kunders viardeskapande negativt da
det gér emot deras sjdlvbestimmande. Kunder vill ha valmgjligheten mellan de olika
kassatyperna och tvangsanvandning paverkar speciellt de kunder som virderar personlig
service samt de som ogillar sjdlvstindig avlarmning. Vidare visade analysen att for
barnfamiljer kan anvindningen av sjidlvutcheckningskassor skapa eller forstéra vérde.
Antingen blir utcheckningen till en gemensam vérdeskapande aktivitet for familjen eller
resulterar det i att fordldern kdnner sig stressad och frustrerad dver att bade ansvara for

utcheckningen och barnen samtidigt.

5.2. Hur uppstar virdesamskapande respektive virdesamforstorande mellan kund och
kladbutikens personal vid anvindningen av sjilvutcheckningskassor?

Vid anvindning av sjdlvutcheckningskassor, ddr kunderna forvintas hantera sina kop
oberoende, uppstdar bade virdesamskapande och virdesamforstérande interaktioner mellan
kund och tjdnsteleverantorens personal. Denna del av analysen utforskar hur dessa

interaktioner manifesterar sig och vilken pdaverkan de har pa kundupplevelsen.

5.2.1. Viirdesamforstorande
Vid anvédndningen av sjilvutcheckningskassor 1 klddbutiker uppstar en komplex dynamik
mellan kundens 6nskan om sjdlvstindighet och butikens sékerhetsatgarder. Manga kunder

viljer sjdlvutcheckningskassor for dess snabbhet och sjélvstindighet:

“Jag tycker det dr ganska skont med H&M att man dnda &dr ganska sjdlv... Alltsa
sjalvstandigt sa, att man inte behover liksom ha kontakt med personalen om man inte
kanner for det. For de &r inte heller sa hér att de kommer upp och fragar om hjilp sé

mycket. Utan man fér ju sjilv ta kontakt med dem, och det 4&r samma sak med
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kassorna dér att man kan ju vélja att ta en kontaktldsa kassa eller att inte gora det.” -

Philippa

Philippa uttrycker en uppskattning med att kunna vara sjélvstandig nér hon handlar, vilket
hon ocksa menar ar ett resultat av butikens generella instillning till kundkontakt dar kunden
sjdlv viljer ndr och om de vill interagera med personalen. I observationerna ser man dock hur
personalen ofta, helt oannonserat, ingriper och hjalper till med avlarmningen. Denna
oannonserade assistans verkar vara en rutinmaéssig atgérd for att sékerstélla att kunder inte
lamnar butiken utan att ha avlagsnat larmet korrekt, vilket skulle leda till att larmet aktiveras
vid utgdngen. Aven om denna typ av hjilp kan forhindra en potentiellt besvirande hindelse,
kan det ocksd gd emot vissa kunders dnskan om att klara sig sjilva. Sofia uttrycker att hon,
ndr hon véljer att anvinda sjalvutcheckningskassorna, inte foredrar att fa hjilp utan att ha

begirt det:

“Ehm ja... assd inte om jag viljer att anvdnda snabbkassan tror jag inte att jag vill ha
sa har oannonserad hjélp. [...] Men det &r vil ocksé kanske for da har jag valt det for

att jag inte vill prata med nan eller jag vill bara liksom sé fa det gjort.” - Sofia

Pa liknande sétt menar Petra att det kdnns storande att fa hjdlp nér man redan aktivt tagit valet
att hantera processen sjélv. Dessa asikter tyder pa att &ven vdlmenande insatser fran
personalen kan uppfattas som en inblandning som gér emot kundens 6nskan om

sjdlvstindighet, vilket kan leda till virdesamforstorande.

En annan vdlmenande men potentiellt virdesamforstorande atgdrd fran personalens sida &r
ndr de omdirigerar kunder frdn de bemannade kassorna till sjdlvutcheckningskassorna istillet.
Ett exempel pa detta kunde observeras nir personalen fradgade om nigon i kon till de
bemannade kassorna skulle betala med kort. En éldre kvinna, cirka 60 ar, svarade ja och
personalen foreslog att hon skulle anvédnda sjalvutcheckningskassan istéllet. Kunden avbojde
och foredrog att anvinda den bemannade kassan, men personalen insisterade och menade att
det skulle g& mycket snabbare samt att hon skulle hjilpa henne. Kvinnan sdg inte ndjd ut men
foljde motvilligt med personalen till sjalvutcheckningskassan. Personalen genomforde hela

kopet at kunden och avldgsnade larmet, medan kunden stod bredvid.
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Aven om personalen avsig att vara hjilpsam och effektivisera betalningsprocessen,
resulterade deras handlingar i att kunden troligen kédnde sig tvingad att anpassa sig till en
oonskad betalningsmetod. Denna typ av omdirigering kan upplevas som en overtradelse av
kundens rétt att vélja, ndgot som under intervjuerna framkommit vérdesétts hogt. Speciellt 1
situationer dar kunden tydligt har uttryckt en preferens for att anvinda de bemannade
kassorna, kan detta framstd som att personalen ignorerar kundens 6nskemal. Det kan skapa en
kénsla av tvang och brist pa respekt for kundens beslut, vilket kan minska kundens
tillfredsstillelse och upplevda virde. Sdledes kan personalens insisterande pé att kunderna
ska anvédnda sjdlvutcheckningskassorna istillet for de bemannade kassorna skapa en
virdesamfOrstorande upplevelse. Detta stodjer Reinders, Dabholkar och Frambach (2008, s.
116) forskning som fann att nir kunder blir tvingade att anvénda sjilvbetjaningsteknologier
minskar deras tillfredsstillelse bdde med teknologin och med foretaget som tillhandahaller
dem. Men studien tillfér ocksd en ny dimension av detta. Aven kunder som inte uttryckligen
tvingas anvinda sjilvutcheckningskassorna, genom att det exempelvis inte finns ndgon
bemannad kassa 0ppen, kan uppleva en form av subtilt tvdng som skapar en upplevelse av
begriansad valfrihet. Detta antyder att kundernas uppfattning av tvdng ar mer nyanserad &n

tidigare forsknings konstaterande.

Sammantaget visar detta att &ven vdlmenande atgérder fran personalen, ndr de inte stimmer
overens med kundens preferenser, kan resultera 1 virdesamforstorande. Balansen mellan att
erbjuda support och respektera kundens sjdlvbestimmande ar avgorande for att sdkerstélla att

vérde inte gdr forlorat 1 interaktionen mellan kunden och personalen.

5.2.2. Viirdesamskapande

I kontrast till de virdesamforstérande situationerna uppstar en helt annan dynamik nér
kunderna aktivt soker hjilp. I dessa fall 4r interaktionen mellan kund och personal inte bara
onskad utan ocksa vilkommen, vilket 6ppnar upp mdjligheten till virdesamskapande.
Informanten Per beskriver sin erfarenhet av att fa hjalp med avlarmningen, efter att ha bett

om det, pé detta sétt:
“Alltsa, man blir ju tacksam och littad dver att fa hjélp. Efter att ha sttt dir och

trixat och forsokt 16sa det sjélv... Det blir lite irriterande faktiskt. Man vill ju bara

betala och dra, inte sta dir och kimpa med négot larm.” - Per
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Per understryker den irritation som kan uppsté nér teknologin inte fungerar som forvintat,
men uttrycker ocksd en uppskattning for personalens assistans. Detta dr ett tydligt exempel pa
hur virdesamskapande uppstéar genom direkt interaktion mellan kunden och personalen.
Denna upplevelse dr inte unik for Per utan forekom regelbundet under observationerna och
intervjuerna. Genom att personalen hjélper till nidr kunder har problem med avlarmningen
hindrar de den omedelbara frustrationen och véinder det istillet till ett virdesamskapande.
Detta kompletterar Johnson, Kiser och Woolridge (2021, s. 534) konstaterande att personal
utbildad inom kund- och tekniksupport kan lindra den teknologiska &ngest som system
avsedda for att forhindra stold kan orsaka, d& det innebér att de vidare kan gora det till en

virdesamskapande aktivitet istdllet.

Tidigare forskning har belyst sjdlvserviceteknologiers potential att minska personalkostnader
och effektivisera servicen, vilket i teorin kan leda till forbéttrad servicekvalitet (Fernandes &
Pedroso 2017, s. 73). Den hér studiens insamlade empiri visar dock att dessa fordelar troligen
inte direkt gér att dversitta till kldadbutikssammanhang. Flera av informanterna beréttar om
hur anvidndningen av sjilvutcheckningskassor pA H&M ibland uppfattas mer som ett tvang
snarare dn ett val, vilket kan ifragasétta den forvéntade 6kningen av servicekvaliteten. Detta

llustreras 1 nedanstaende citat:

“ Jag gick mot kassan for att betala och mottes av att det inte fanns ndgon bemannad
kassa 6ppen. Jag blev lite besviken, det kinns si opersonligt. [...] Det tog bort en del

av ndjet med att handla i butik.” - Per

Har blev informanten tvingad till en mindre 6nskvird serviceform. Per podngterar dven hur
kopet blir mer opersonligt, en &sikt han inte &r ensam om. Flera av de intervjuade upplever en
forlust av den personliga touchen vid anvindning av sjdlvutcheckningskassor. De upplever att
det personliga mdtet med en glad och hjdlpsam kassapersonal, som inte bara hanterar
transaktionen utan ocksa packar ner varorna pa ett omsorgsfullt sitt, bidrar till den totala
kopupplevelsen. Nir den interaktionen tas bort forsvinner alltsa vad som for manga dr en

viardesamskapande process.

5.2.3. Konsekvenser av att behova hjilp
Trots de viardesamskapande interaktionerna som sker vid sjdlvutcheckningskassorna belyser

intervjuerna en viktig aspekt: &ven om hjdlp vid sjdlvutcheckningskassorna tekniskt sett kan
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betraktas som vardesamskapande, upplever ménga kunder att behovet av sddan hjélp
indikerar en brist 1 systemets utformning. Att kunderna inte kan hantera processen sjilva utan
hjilp ses som en designmiss snarare én en mojlighet till forbattrad service. I nedanstdende

citat ssmmanfattar Maria sin upplevelse av att behdva fa hjélp 1 sjdlvutcheckningskassorna:

“Ja rimligtvis bor jag ju inte behdva hjélp i snabbkassan, d& har man ju misslyckats

med hela uppldgget snabbkassa.” - Maria

Citatet understryker en avgorande insikt att &ven om personalen kan 16sa omedelbara
problem, kan det ocksé g& mot kundens forvantningar om en sjdlvstindig
utcheckningsupplevelse. Nir kunder stindigt behover assistans i sjdlvutcheckningskassorna
kan det forsdmra kundupplevelsen genom att den sjdlvstindighet som kunderna forvéntar sig
1 en sjdlvutcheckningskassa gar forlorad. Detta dr en intressant motsattning till Johnson, Kiser
och Woolridge (2021, s. 534) papekande att teknisk support kan lindra teknologisk &ngest och
forbéttra kundens upplevelse. Studien visar att teknisk support vid sjélvutcheckningskassor
istillet kan uppfattas som ett underminerande av kundens sjdlvstindighet. Denna insikt dr
avgorande for att forsta dynamiken i hur varde samskapas och samforstors genom
anvindning av sjilvutcheckningskassor. Dynamiken pekar pé att d&ven positiva och
viardesamskapande interaktioner med personalen kan ha en paradoxal effekt. Istéllet for att
uteslutande skapa vérde kan dessa interaktioner dven vicka irritation och ifragasétta
systemets effektivitet och anviandbarhet. Denna paradox, dar positiv och hjdlpsam interaktion
med personalen samtidigt kan ses som ett tecken pd systemets ineffektivitet, dr en ny insikt
fran studien. Det visar pa behovet av att forbéttra systemets anvéndarvénlighet for att minska

behovet av assistans och ddrmed 6ka kundens upplevelse av sjilvstindighet.

5.2.4. Sammanfattande analys

Denna del av analysen utforskar de olika typerna av interaktioner som sker mellan personalen
och kunderna vid anviandning av sjdlvutcheckningskassor och hur dessa antingen bidrar till
att skapa eller forstora varde for kunderna. Analysen visar situationer dar virdesamskapande
uppstar, sarskilt nar kunderna vélkomnar personalens assistans. Detta stimmer 6verens med
Johnson, Kiser och Woolridge (2021, s. 534) som noterar att vilutbildad personal som kan
erbjuda teknisk support bidrar till att minska teknologisk angest och ddrmed forbéttra
kundens upplevelse. Emellertid gar dock studiens fynd emot detta, da kundernas strdvan efter

sjélvstandighet ofta kontrasteras med butikernas implementering av sékerhetsdtgiarder och
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rutinmadssiga interventioner frn personalen. I dessa fall leder den tekniska supporten snarare

till virdesamfOrstorande upplevelser.

Sammanfattningsvis visar analysen att virdesamskapande och virdesamforstorande i
kontexten av sjidlvutcheckningskassor dr starkt beroende av hur vil personalens ingripanden
och systemets utformning stimmer 6verens med kundernas forvantningar och behov av
sjalvstandighet. Detta komplicerar de traditionella fordelarna med sjilvserviceteknologier
som tidigare forskning belyst, sdsom effektivitet och kostnadsminskning (Meuter et al. 2000,
s. 55; Fernandes & Pedroso 2017, s. 73; Cassidy, Baron & Lu 2015, s. 1750). Resultaten
pekar pa behovet av en balans mellan teknisk support och sjdlvstindighet for att sdkerstdlla

en positiv kundupplevelse.

5.3. Hur upplever kunderna den nya rollen som medproducent vid anvindningen av
sjalvutcheckningskassor?

Ndr kunder anvinder sjdlvutcheckningskassor pa H&M antar de rollen som medproducent.
Kunderna blir involverade i foretagets processer, tar over uppgiften och ansvaret att betala
och ddrmed medproducerar de tidnsten. I detta avsnitt analyseras hur kunder upplever denna
roll som medproducent. Det finns variation i upplevelser och attityder till rollen, en del

kunder dr mer negativt instdllda dn andra.

5.3.1. De motvilliga medproducenterna

En aterkommande aspekt bland flera informanter var synpunkten att om man behdver hjilp
vid sjélvutcheckningen, vad dr da poingen med systemet? Kunderna forvintas medproducera
men kan inte vara sjilvstindiga utan maste soka hjélp fran utbildad personal. Vissa
informanter menar att 1 dessa fall sa forlorar systemet sitt virde. Yvonne beskriver sin

upplevelse sa hér:

“Det gar ju emot sjdlva poangen med snabbkassor. Har jag tagit valet att gé till en
snabbkassa sa rdknar jag ju med att jag ska kunna gora det sjdlv. Absolut, jag dr inget
teknik-proffs, men jag brukar kunna hantera snabbkassorna sjdlv. Men just... Det blir

lite f6r mycket med avlarmning.” - Yvonne

Detta citat belyser problematiken med avlarmning som ett komplext steg som underminerar

den forvéntade sjdlvstindigheten vid sjdlvutcheckningskassor. Har blir det tydligt att
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avlarmning kolliderar med kundernas forvéantningar pd enkelhet och sjilvstindighet, vilket
skapar frustration. Kim och Yang (2018, s. 293-294) betonar att kundens vilja att ta pa sig
extra anstringning dr avgdrande och hir gar det att se att avlarmningen ofta upplevs som en

oskélig borda. Per beskriver sin frustration:

“Det kinns lite som att jag fir ta pd mig en extra roll som sékerhetsvakt, och det &r ju
egentligen inte min grej. Jag menar, jag gar ju in i butiken for att handla och njuta av
shoppingen, inte for att hélla koll pa sdkerhetssystem och sint. S& det dr en extra grej
som jag inte direkt uppskattar, om jag ska vara drlig. Skulle vara skont om det var
ndgot som butikspersonalen kunde ta hand om istéllet, sa att jag kan fokusera pd att

bara vara kund och njuta av min shoppingupplevelse.” - Per

Detta citat visar tydligt hur Per som kund motvilligt antar rollen som medproducent. Han
liknar rollen han maste anta vid avlarmning vid en sdkerhetsvakt, en arbetsuppgift han inte
vill utféra och som tar ifran en del av virdet med kopupplevelsen. Det framkom tydligt att
flera informanter dr motvilliga till att anta rollen som medproducent vid anvédndningen av
sjalvutcheckningskassor, sarskilt nér det géller avlarmning. Kunder som i andra kontexter
uppskattar sjalvutcheckning, som i mataffarer dir det kéinns som att de gor det for sin egen
skull, upplever istéllet att de 1 kladbutiker tar 6ver personalens roll utan kompensation i form
av varken betalning eller dkat varde. Denna frustration speglar en aspekt som tidigare
forskning av Cassidy, Baron och Lu (2015, s. 1750) ocksa noterar, nimligen utmaningen att
f4 kunder att acceptera medproduktionsroller utan formell trining eller ersittning. Hér
framkommer en kédnsla av exploatering nir kunder utfor arbete utan kompensation, vilket
ytterligare undergraver vérdet av sjalvutcheckningskassor. Men detta motsitter ocksa Eastlick
etal. (2012, s. 357), som antyder att kunder kan bli mer positiva till medproduktion om de ser
en beloning 1 form av tidsbesparing eller effektivitet. Har gar det att se att trots potentiella

tidsbesparingar upplever kunderna den extra anstringningen som alltfér betungande.

5.3.2. De villiga medproducenterna

Samtidigt finns det kunder som inte &r lika negativt instéllda till rollen som medproducent
och det extraarbete som tillkommer. Dessa kunder uppskattar att fa géra mer sjélva och att
slippa interagera med personalen. Mia beskriver det som en kompromiss, “Liksom man kan
skippa kon men okej d& far man gora en del av jobbet”. De menar att extraarbetet som laggs

pa kunden vid sjélvutcheckningen inte dr dverdrivet. Denna positiva instéllning gér 1 linje
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med Eastlick et al. (2012, s. 357) studie, som visar att kundernas forvdntningar pd beloningar,

sasom tidsbesparing, gor dem mer positivt instdllda till att medproducera tjansten. Dock ér

det viktigt att podngtera att kunderna varderar mojligheten att vélja mellan sjdlvutcheckning

och bemannad kassa. Cook, Fitzgerald och Sadeghein (2021, s. 306) menar att mdjligheten

att vilja mellan traditionell service och sjilvserviceteknologi gor anstrangningen frivillig,
vilket dkar sannolikheten for en positiv uppfattning om serviceresultatet. De kunder som
kénner sig belonade genom tidsbesparing och dkad effektivitet visar att beloningar kan

overvinna negativa aspekter av medproduktion i denna kontext.

5.3.3. Sammanfattande analys

Sammantaget finns det en variation i upplevelser och attityder till rollen som medproducent.

Vissa kunder dr mer accepterande av medproduktionsrollen medan andra menar att det forstor

virdet av kdpupplevelsen 1 denna kontext. De mer negativt instéllda kunderna upplever att

systemet forlorar sin mening da de inte kan vara helt sjdlvstdndiga och behdver hjélp med

exempelvis avlarmning. Avlarmning ses som ett komplext steg som borde skotas av personal,

vilket dr i linje med tidigare forskning som péapekar att 6kad anstrangning kan minska
kundens uppfattning av virde (Cook, Fitzgerald & Sadeghein 2021, s. 306). A andra sidan

finns det kunder som &r mer accepterande av medproduktionsrollen och anser att

anstrangningen &r en liten uppoftring jimfort med fordelarna med sjélvutcheckningskassor,

sasom tidsbesparing och effektivitet. Dessa kunder ar villiga att medproducera, vilket
bekréftar Eastlick et al. (2012, s. 357), som visar att kundens acceptans av medproduktion
kan stirkas genom beldningar. Denna studie bidrar med nya insikter genom att visa hur
avlarmning, som en unik utmaning inom klédbutiker, kan paverka kundens vilja att
medproducera och deras uppfattning av vérde. Det framgér att for vissa kunder kan denna
negativa aspekt viga tyngre dn fordelarna, vilket skapar en komplex dynamik mellan

tidsbesparing och 6kad anstrangning.

6. Diskussion och slutsatser

Studiens syfte var att undersoka sjdlvutcheckningskassornas roll i kunders
vdrdeskapandeprocesser och skapa en djupare forstdelse kring sjdlvserviceteknologiers
inverkan pd kunders virdeskapande och kopupplevelse. Detta undersdcktes med tre
forskningsfragor: (1) Hur skapar kunder virde genom anvindningen av

sjdlvutcheckningskassor i kiddbutiker? (2) Hur uppstdr virdesamskapande respektive
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vdrdesamforstérande mellan kund och klddbutikens personal vid anvindningen av
sjdlvutcheckningskassor? (3) Hur upplever kunderna den nya rollen som medproducent vid

anvandningen av sjdlvutcheckningskassor?

1 detta kapitel diskuteras studiens huvudsakliga resultat och dess implikationer. Det
diskuteras hur sjdlvbestimmande och kontroll paverkar kundernas virdeskapande och
interaktioner med personalen vid anvindningen av sjdlvutcheckningskassor i kiddbutiker.
Diskussionen fortsdtter om hur utcheckningsprocessen varierar mellan olika kundgrupper,
samt den specifika betydelsen av avlarmning i denna kontext. Vidare berdrs studiens bidrag

till tidigare forskning, begrdinsningar samt rekommendationer om vidare forskning.

6.1. Sjilvbestimmande och kontroll

Studiens syfte var att undersoka sjalvutcheckningskassornas roll i kunders
virdeskapandeprocesser och skapa en djupare forstéelse kring sjilvserviceteknologiers
inverkan pa kunders vérdeskapande och kopupplevelse. Detta undersoktes med tre
forskningsfragor: (1) Hur skapar kunder virde genom anviandningen av
sjalvutcheckningskassor 1 klddbutiker? (2) Hur uppstar viardesamskapande respektive
virdesamfOrstorande mellan kund och kladbutikens personal vid anvédndningen av
sjalvutcheckningskassor? (3) Hur upplever kunderna den nya rollen som medproducent vid

anvandningen av sjdlvutcheckningskassor?

Ett viktigt bidrag frin studien dr att sjdlvbestimmande och kontroll framkommer som
avgorande faktorer for hur kunder skapar viarde med sjélvutcheckningskassor. Tidigare
forskning har visat att kénslan av kontroll och sjadlvstindighet kan 6ka kundtillfredsstillelse
(Meuter et al. 2000, s. 50), vilket bekriftas av den hér studiens fynd. Daremot visar studien
att kontrollen likavél kan uppfattas mer begrinsad, da kunder blir beroende av personal for att
16sa vissa problem. Séledes gar det att besvara forsta forskningsfragan genom att dra
slutsatsen att nar kunder kinner att de kan hantera sjdlvutcheckningen sjilvsténdigt och
effektivt, upplever de okat viarde. Detta framgér tydligt i analysen av hur kunder skapar vérde
genom att anvanda sjdlvutcheckningskassor for att spara tid och oka effektiviteten. Detta
kompletterar Eastlick et al. (2012, s. 357) tidigare konstaterande att kunder blir mer positiva

till att medproducera tjinsten nér de kinner att de far en beloning av det.
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Emellertid framkommer det ocksé att tvangsanvdndning av sjilvutcheckningskassor kan ha
motsatt effekt. Kunder som kénner sig tvingade att anvénda sjdlvutcheckningskassorna, utan
alternativ till bemannade kassor, upplever en minskning i tillfredsstéllelse och varde. Denna
insikt utvecklar Reinders, Dabholkar och Frambach (2008, s. 116) konstaterande att
tvangsanvéandning av sjilvserviceteknologier kan leda till minskad kundndjdhet, genom att
visa att kundernas uppfattning av tvang dr mer nyanserad. Det &r inte bara ett direkt tving
som leder till minskad kundnéjdhet, utan dven ett subtilt tvAng dér kunderna inte direkt
tvingas men dnda kédnner sig pressade att anvdnda tekniken, vilket paverkar vardeskapandet
negativt. Detta understryker vikten av att ge kunder valfrihet mellan kassatyperna for att
sakerstdlla en positiv kundupplevelse och inte ta ifrdn kundernas sjélvbestimmande i denna
kontext. Konstaterandet gir dven i linje med Cook, Fitzgerald och Sadeghein (2021, s. 306)
forskning, som menar att valmojligheten gor den extra anstrangningen frivillig och dédrmed

blir serviceresultatet sannolikt mer positivt.

I relation till den andra forskningsfragan visar studien att kundernas interaktioner med
personalen kan bade vara viardeskapande och vardesamforstorande, dir faktorerna
sjdlvbestimmande och kontroll dr avgdrande. Analysen visade att niar kunder aktivt soker
hjélp och far det, uppstér virdesamskapande. Detta gar i linje med Johnson, Kiser och
Woolridge (2021, s. 534) som konstaterar att teknisk support kan lindra teknologisk angest
och forbattra kundens upplevelse. Dock omvint, ndr oombedd hjélp erbjuds kan det uppfattas
som en inblandning som underminerar kundens sjilvstandighet och ddrmed leder till
virdesamfOrstorande. Denna studie kan ddrmed konstatera att virdesamskapande och
virdesamfOrstorande mellan butikspersonalen och kunderna uppstér och utfallet varierar
beroende pd om hjélpen och interaktionen ér efterfragad eller inte. Vidare uppfattar vissa
kunder att systemet helt forlorar sin mening om det krévs hjdlp frén personalen, vilket dven

det &r ett nytt bidrag frén studien.

6.2. Utcheckningsprocessen

Ett annat viktigt forskningsbidrag &r att processen att anvénda sjalvutcheckningskassor inte
dr likadan for alla konsumenter. Exempelvis har barnfamiljer ofta en stressigare upplevelse
da fordldrarna maste ansvara for och hantera bade utcheckningsprocessen och sina barn
samtidigt. Detta kan skapa frustration och forstora vérdet av upplevelsen att anvénda en
sjdlvutcheckningskassa. Som det dragits slutsatser kring redan skapar kunder viarde med

sjdlvutcheckningskassorna genom att uppleva en kinsla av effektivitet, men detta kan inte
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realiseras for den stressade barnfamiljen. A andra sidan visar analysen att sjélvutcheckningen
kan bli en virdeskapande aktivitet for barnfamiljer om utcheckningen gors till en gemensam

lek med barnen.

Dessutom, kopplat till den tredje forskningsfragan, finns det skillnader i kundernas vilja att
medproducera tjdnsten. Vissa kunder uppskattar sjdlvutcheckningens sjalvstindighet och ser
arbetet som krévs for att ta del av fordelarna som en rimlig kompromiss, medan andra kénner
sig exploaterade och ogillar att behdva ta pé sig extra ansvar som tidigare utfordes av
personalen. Det finns dven en dualitet i uppfattningen om man som kund kénner 6kad
kontroll eller inte under utcheckningsprocessen i klidbutiken. En del hidvdar att
sjalvsutckeckningskassan medfor 6kad kontroll i form av sjélvstindighet och exempelvis mer
detaljer om varan som kops, medan andra kunder menar att man fortfarande ar beroende av
personalens assistans under flera steg i processen. Alltsa upplevs utcheckningsprocessen inte

likadant for alla kunder.

6.3. Avlarmning

Slutligen visar studien att avlarmning ar en sérskild utmaning vid anvéindning av
sjdlvutcheckningskassor i klddbutiker, ndgot som tidigare forskning inte fokuserat pa. Detta
tillfor en ny dimension till forstadelsen av medproduktion vid anvéndning av
sjalvserviceteknologi. Detta kan liknas vid den dubbla naturen hos sjédlvserviceteknologier
som Baron, Patterson och Harris (2006, s. 128) beskriver, dar teknologi kan vara bade enkel
och komplex samtidigt. Nar kunderna uttrycker missndje ér det frimst avlarmningen som
orsakar bekymmer, vilket gér avlarmningen till den komplexa delen. I den hér kontexten &r
det den sjélvstindiga avlarmningen som innebér ett hinder for kunder som ocksé paverkar
deras virdeskapandeprocess, samt paverkar deras villighet att anta rollen som medproducent.
Studien motsitter sig hir Eastlick et al. (2012, s. 357) pavisande att beloningar kan gora
kunder mer positiva till medproduktion, da trots tidsbesparingar upplevs avlarmningen som
alltfor betungande. Som analysen visat finns det dock kunder som dr mer villiga att
medproducera men kunderna ar samtidigt alltid tveksamma eller dven oroliga angdende
avlarmningen. Den hér studien konstaterar att avlarmning som ett sérskilt moment 1
utcheckningsprocessen hindrar kunders virdeskapande och paverkar deras vilja att
medproducera och utfora uppgifterna som kravs av kunden vid sjalvutcheckning i en

kladbutik.
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6.4. Praktiska implikationer

Studiens bidrag innefattar sjdlvbestimmande och kontroll som viktiga faktorer for kunders
virdeskapande, samt virdesamskapande och virdesamforstorande interaktioner. Ytterligare
bidrag dr att kunders utcheckningsprocesser inte dr likadana samt att avlarmningssteget ar
utmanande och paverkar kunders viardeskapande och vilja att medproducera. Dessa insikter
kan hjélpa detaljhandelsforetag att forbattra kundupplevelsen vid anvéndning av

sjalvutcheckningskassor.

For att undvika viardesamforstorande vid interaktion bor personalen vara tillgénglig for att ge
stdd ndr kunderna ber om det, utan att vara for patringande, for att inte undergréva kundens
sjalvstandighet. Att balansera assistans pa detta sétt kan hjilpa till att skapa en positiv
upplevelse som frimjar kundernas véirdeskapande och dven virdesamskapande. Studien
understryker ocksa vikten av valfrihet mellan sjalvutcheckningskassor och bemannade
kassor, eftersom tvingsanvindning kan leda till missnoje, sdrskilt bland kunder som vérderar
personlig service hogt. Genom att erbjuda bada alternativen kan butiker 6ka

kundtillfredsstéllelsen och mota olika kundpreferenser och behov da det varierar.

For att motverka stressen, oron och den barridr avlarmningssteget sétter for kunders
véirdeskapande bor kladbutiker dvervéga att forenkla avlarmningen eller implementera
alternativa 16sningar dér forslagsvis systemet meddelar om larmad produkt och personalen
bistar darefter. Forbattrad anvandarvinlighet dr avgorande for att minska risken for misstag
och didrmed den forknippade oron. Samtliga atgirder kan tillsammans bidra till att minska
stress och oro, 6ka kundnéjdheten och sdkerstdlla en positiv och virdeskapande

kopupplevelse for kunder.

6.5. Begransningar och vidare forskning

Trots att denna studie ger vérdefulla insikter om sjélvutcheckningskassor i kladbutiker, finns
det begransningar som bor beaktas. Studiens urval av informanter &r begransat till en specifik
butikskedja. Detta innebdr att de upplevelser och asikter som samlats in troligen inte till fullo
representerar kunders erfarenheter i andra klddbutiker dér sjalvutcheckningskassor
implementerats. Det kan finnas skillnader mellan kléddbutiker, spekulativt kan det rora sig om

att de inte dr inom fast-fashion som H&M eller att andra kladbutiker har andra malgrupper.
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Utifrén studiens begransningar och resultat finns det flera omrdden som skulle gynnas av
vidare forskning. Studien begrinsade sig till en butikskedja vilket oppnar mdjligheten for att
framtida forskning kan undersoka fenomenet bredare. Exempelvis hade det varit intressant att
undersoka hur kunders virdeskapande med sjalvutcheckningskassor i andra klddbutiker gar
till och se om det finns variation mellan olika klddbutiker. Den hér studien har visat att
utcheckningsprocessen inte dr likadan for H&Ms kunder och det finns dven en mojlighet att

utdka forstéelsen for hur det ar for andra kundtyper som shoppar pé andra kladbutiker.

Annu ett omrade som kan forskas vidare p4 #r avlarmingssteget. Studien har konstaterat att
detta steg dr en utmaning och ett hinder for kunders vardeskapande och medproduktion.
Framtida forskning kan undersoka vilka atgérder som skulle kunna motverka detta, samt
vilken effekt de har pa kunderna. Vidare kan det forskas pa hur man kan stodja kunders
sjalvbestimmande och upplevda kontroll, som visats vara betydande faktorer for kunders

vardeskapande.

Denna studie fokuserade pa kundernas perspektiv men under observationerna gick inte
personalens beteende omaérkt. Deras jobb och arbetsuppgifter har férdndrats 1 samband med
denna teknologiska utveckling. Det skulle vara intressant att undersdka och skapa béttre
forstaelse for personalens roll i detta sammanhang. Exempelvis undersoka hur de upplever
den nya arbetsrollen och hur de hanterar de nya interaktionerna med kunderna vid

sjalvutcheckningen.
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7. Bilagor
7.1. Intervjuguide

Tack for att du tar dig tid att delta i denna intervju. Syftet dr att forsta din upplevelse och
asikter om snabbkassor pa H&M. Inga svar dr ridtt eller fel, vi dr intresserade av din
personliga upplevelse.

Inledande fragor
e Borja girna med att berétta lite om dig sjdlv, vad heter du, hur gammal &r du?

e Hur ofta handlar du pA H&M?

o Kan du beritta om senaste gdngen du handlade p4a H&M?

e Nair du handlar pa H&M, handlar du da oftast at dig sjilv eller nagon annan?
® Hur bekvim skulle du sdga att du dr med att anvédnda teknik i1 vardagen?

e Hur ser en vanlig shoppingrunda pd H&M ut for dig?
o Vad ér viktigt for dig nér du dr pA H&M och handlar? (Ex. Det ska gd snabbt)

Kirnfragor
drdeskapan
e Kan du beritta om senaste gdngen du anviande en snabbkassa pa H&M?
o Hur upplevde du det?
o Uppstod det nagra problem?

e Har du anvint snabbkassorna fler d4n 1 géng?
o Kan du berétta om ett tillfdlle dd ndgot gick fel?
m Beritta lite mer om det?
m Hur kinde du da?

o Nar du jamfor din forsta upplevelse med snabbkassorna mot den senaste, finns
det ndgot som har fordndrats i din uppfattning eller i hur du anvénder dem?
m Vad tror du att dessa fordndringar beror pa? (Kan det vara din egen
vana med teknologin?)

e Kan du beskriva steg for steg hur du gér tillvdga nir du anvénder en snabbkassa pé
H&M?

e Finns det sdrskilda funktioner eller egenskaper hos snabbkassorna som du sérskilt
uppskattar eller finner bristfélliga?

e Kinner du att du far mer kontroll 6ver kdpet genom att anvdnda snabbkassorna?
o Pé vilket sitt?
o Uppskattar du den kontrollen?
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e Vad dr det som &r bra med snabbkassorna jamfort med bemannade kassor?

e Vad skulle du sidga dr mindre bra med snabbkassorna 1 jimforelse med
bemannade kassor?

e Kan du beskriva en situation dér du skulle vilja snabbkassan éver bemannad kassa,
vad ligger bakom det valet?

e Finns det situationer du hellre anvdander bemannad kassa?
o Varfor da?

e De ginger du anvint snabbkassorna, har du haft ett val mellan det och bemannade
kassor?
o Kaénde du dig tvingad trots att valmojligheten fanns?
m  Hur upplever du det?
o Beskriv en situation dédr du hade foredragit en bemannad kassa men endast
snabbkassor varit tillgdngliga.
m Hur paverkade detta din upplevelse?
o Hur viktigt dr det for dig att kunna vélja mellan snabbkassor och bemannad
kassa?
m  Skulle mojligheten att vélja paverka din vilja att dtervédnda till butiken?
m  Anser du att butiker bor erbjuda bada alternativen? Varfor eller varfor
inte?

Virdesamskapande och eventuellt virdesamforstoérande:
e Har du nagonsin behdvt hjilp medan du anvinde snabbkassan?

o Av personal eller annan kund, eller ditt séllskap?
o Om det var av personal, hur fick du hjalp?
m  Upplever du att du fick hjdlp snabbt?
m Péverkade detta din upplevelse eller syn pa butiken?
o Hur paverkade dessa interaktioner din upplevelse?
o Kénner du att du vill ha hjélp vid sjilvutcheckningen i klddbutiken?

e Hur upplever du interaktionen med butikspersonal eller andra kunder i samband med
snabbkassorna jaimfort med traditionella kassor?

Medproduktion:
e Vad tycker du om att larma av kldderna sjélv?

o Upplever du att detta ldgger ett extra arbete pa dig som kund?
m Vad kdnner du om det?

o Har du nagonsin upplevt nigra svarigheter eller utmaningar med att avlégsna
sdkerhetstaggar?
o Hur hanterade du den situationen?
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e Uppskattar du att f& gora mer sjdlv (jaimfort med betalning i vanlig kassa med
personal)?

Avslutande fragor
e Vill du anvinda sjdlvscanningskassor igen?

e Finns det ndgot mer du skulle vilja tilldgga som vi inte har téckt, relaterat till din
erfarenhet med snabbkassor?

Tack for din tid och medverkan!
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