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Sammendrag

I denne utredningen forseker vi & kartlegge fenomenet selvbetjente kasser i det norske
dagligvaremarkedet. Stadig flere norske dagligvarebutikker innferer selvbetjente kasser.
Gjennom intervju med syv ledere 1 dagligvarebutikker i Bergensomrédet har vi forsekt &
kartlegge hvorfor norske butikker velger & innfore selvbetjente kasser, og hvilke effekter
dette kan gi. Alle dagligvarebutikkene i denne utredningen har innfoert selvbetjente kasser 1
lopet av de siste ti arene, og har en brukerandel for denne lgsningen pd mellom 11 og 70%.
Utredningen tar utgangspunkt i funn fra syv semistrukturerte intervjuer, og utvalget

representerer fire ulike butikkjeder pa det norske dagligvaremarkedet.

Vére mest interessante funn viser at arsaken bak innfering av selvbetjente kasser er knyttet til
kundetilfredshet og enske om 4 ta i bruk ny teknologi. Positive effekter selvbetjente kasser
kan gi norske dagligvarebutikker er kortere ko, okt kundetilfredshet og mer fleksibel
arbeidskraft. Negative effekter vil derimot vere knyttet til svinn i form av bevisste og
ubevisste feil hos kundene, samt frustrasjon hos enkelte kunder som ikke far til & bruke
lesningen. Enkelte kunder ensker ogsé sosial kontakt, noe selvbetjente kasser ikke gir i like

stor grad som manuelle kasser.

Vi har i var undersegkelse funnet ut at de butikklederne som har gétt aktivt inn, fatt med de
ansatte, og gjort tilpasninger kan ha fatt storre suksess i form av antall brukere enn de som
ikke har gjort dette. Likevel virker det som at det er enklere & oppné en hey brukerandel
dersom man tar i bruk selvbetjente kasser nd enn tidligere, ettersom kundene blir mer og mer
vant med losningen fra andre bransjer. Funnene vére viser at selvbetjente kasser har vart en
suksess for norske dagligvarebutikker, og det vil derfor trolig bli en gkning i antall

dagligvarebutikker som tilbyr selvbetjente kasser de neste arene.



Forord

Denne masteroppgaven utgjer den avsluttende delen av masterstudiet 1 gkonomi og

administrasjon ved Norges Handelshoyskole innenfor profilen ekonomisk styring. Oppgaven
har gitt oss god innsikt i et nytt og interessant fagomrade vi ikke hadde inngédende kjennskap
til fra for. Selvbetjente kasser 1 norske dagligvarebutikker er et spennende tema, og vi gleder

oss til & se hvordan utviklingen vil bli i &rene fremover.

Vi vil rette en stor takk til vér veileder, Qystein Foros, for god hjelp underveis i denne
perioden. Takk for gode og konstruktive tilbakemeldinger som har hjulpet oss videre 1
skrivingen, og motivert oss til a fortsette arbeidet. Vi vil ogséd takke Andreas Olden for gode
innspill for tema til oppgaven. Til slutt vil vi takke lederne i dagligvarebutikkene som deltok 1
var undersekelse, oppgaven ikke hadde ikke vert mulig & gilennomfere uten verdifull
informasjonen fra dem. En stor takk rettes til Wenche ved Obs Lagunen, Gjertrud og Daniel
ved Obs Horisont, Rune ved Eurospar Blomsterdalen, Jan Ingolf ved Meny Industriveien,

Bjorn Erik ved Meny Fantoft, Malin ved Spar Hylkje og Qystein ved Bunnpris Nygardsgaten.
Etter 4 ha skrevet denne oppgaven ser vi tilbake pé en lang, men spennende arbeidsprosess

preget av godt samarbeid. Vi er takknemlig for kunnskapen vi sitter igjen med, og gleder oss

til veien videre!

Bergen, desember 2018

Cathrine Merk Elisabeth Tordal
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1. Innledning

1.1 Introduksjon til tema

De siste 10 — 20 arene har selvbetjente betalingslasninger blitt en del av flere norske bransjer.
Reiselivsbransjen har veert tidlig ute med 4 tilby kjep av billetter pa internett, og i dag kan

man sjekke inn og sende bagasje pa flyplassen helt uten menneskelig kontakt. Nér det gjelder
varehandel har mebelgiganten IKEA siden 2008 tilbudt selvbetjente kasser med godt resultat
(Bergens Tidende, 2012). Samtidig har selvbetjente lasninger gjort det enklere a kjope billett

til eksempelvis tog, buss og kino.

I dag kan man finne selvbetjente kasselosninger hos alle de storste dagligvarekjedene i
Norge. Det er derimot stor variasjon i hvor utbredt selvbetjente kasser er hos de ulike
kjedene. Noen av kjedene har satset stort med et hoyt antall dagligvarebutikker med
selvbetjente kasser, mens andre kun har noen fa utvalgte butikker hvor de har implementert
losningen. Den aller vanligste losningen 1 Norge er delautomatiserte butikker hvor omtrent
halvparten av kasseomradet bestdr av selvbetjente kasser. Bare fire norske butikker har kun

selvbetjente kasser ved utgangen (NRK, 2018).

Grunnen til at norske dagligvarebutikker har innfert selvbetjente kasser kan i stor grad vere
inspirert av utlandet. USA er et av landene som har statt i spissen for en slik utvikling, og i
dag finnes det flere helautomatiserte dagligvarebutikker i Seattle, Chicago og San Fransisco
ved navn Amazon Go som har blitt svert populere. Amazon har utviklet butikkene med
utgangspunkt i at sensorer registrerer hvilke varer kunden tar ut av en hylle, og trekker
belopet for varene fra kundens konto 1 det den gér ut av butikken. Kjeden har som mal & &pne
3000 slike butikker innen 2021 (The Seattle Times, 2018). Det er nok fortsatt en stund til
slike losninger kommer til Norge, men automatisering og digitalisering i den norske

dagligvarebransjen er likevel i stor utvikling.

Varehandelen er Norges storste private sysselsetter, og dagligvarehandelen har over 100 000
ansatte (Virke, 2017, s. 22). Endringer knyttet til sysselsetting i denne bransjen vil derfor fa
stor oppmerksomhet. I media sier norske dagligvarekjeder at selvbetjente kasser forst og
fremst innfores for at kunden skal bli mer tilfreds. Det blir avvist at selvbetjente kasser vil

fore til nedbemanning (Nettavisen, 2018). En undersgkelse utfort av Samfunnsekonomisk



analyse konkluderer derimot med at sysselsettingen 1 varehandelen ikke vil vokse 1 samme
takt som dagens befolkningsvekst. Dersom befolkningsveksten og sysselsettingsveksten i
dagligvarebransjen folger samme utvikling som de siste fem éarene, vil det i 2030 bli 10%
feerre arsverk i1 dagligvarehandelen sammenlignet med 1 dag. Selvbetjente kasser beskrives
som en av hovedgrunnene til at behovet for ansatte i dagligvarebransjen vil ga ned (Virke,

2017, s. 61).

Lonnsnivaet i Norge er hoyt sammenlignet med andre land (SSB, 2011). Dette kan vare et
argument for 4 innfore selvbetjente kasser ettersom det er mye a spare pa 4 erstatte en ansatt.
I USA har eksempelvis bensinstasjoner spart lonnskostnader som folge av at kundene har
begynt a fylle bensin selv, og besparelsen tilsvarer mellom 0,03 og 0,05 dollar per gallon
(Johnson og Romeo, 2000). Men & innfere selvbetjente kasser er ikke nedvendigvis kun
positivt. Butikker mister noe av kontrollen nér kunden overtar arbeidet, og kundene kan
lettere utnytte systemet ved & betale mindre for varene sine. Flere norske kunder velger &

stjele 1 selvbetjente kasser (Dagbladet, 2018b).

I denne oppgaven vil vi undersgke narmere hvilke effekter selvbetjente kasser egentlig gir
butikkene. Media vinkler selvbetjente kasser til & vaere noe sveert positivt for butikkene, og
effektene vil kun komme kunden til gode. Vi ensker derimot & underseke butikkenes effekter
av selvbetjente kasser grundigere, og se om andre effekter enn kundetilfredshet er en arsak til
at s mange norske dagligvarebutikker i dag innferer selvbetjente kasser. Vi ensker ogsé a se
narmere pa eventuelle negative effekter, og om det kan vere grunner til & ikke innfore

selvbetjente kasser.

1.2 Problemstilling

Selvbetjente kasser 1 det norske dagligvaremarkedet er et relativt nytt tema, og det finnes
begrenset med forskning pa omradet fra for. Det har blitt gjort flere undersekelser knyttet til
kundenes opplevelse av selvbetjente kasser, mens butikkenes opplevelse av denne lesningen 1
storre grad skjult informasjon som butikkene holder for seg selv. I denne oppgaven er mélet &
undersegke selvbetjente kasser fra dagligvarebutikker sitt perspektiv, og kartlegge hvilke
effekter butikkene opplever. En del av denne kartleggingen vil innebere forskning og



undersekelser fra kundens perspektiv, ettersom butikkene ikke ensker & innfore selvbetjente

kasser dersom dette ikke er noe kundene ensker.

Ved & kartlegge informasjon om selvbetjente kasser vil det vere lettere & forstad hvorfor
norske dagligvarebutikker innforer selvbetjente kasser, og hvordan utviklingen vil vere

fremover. Oppgaven vil derfor se neermere pé folgende kvalitative problemstilling:

Hvorfor innforer norske dagligvarebutikker selvbetjente kasser, og hvilke effekter kan

selvbetjente kasser gi?

1.3 Avgrensning av oppgaven

Denne oppgaven begrenser seg til 4 se pa norske dagligvarebutikker. Flere andre bransjer i
Norge har innfort selvbetjente skanning- og betalingslgsninger, men i en oppgave av dette
omfanget vil det veere mest hensiktsmessig a fokusere pa kun en bransje. Dagligvarebransjen
er blitt valgt fordi dette er en spennende og viktig bransje for norsk sysselsetting, og fordi

selvbetjente kasser har fatt mye medieoppmerksomhet i denne bransjen.

Oppgaven fokuserer pa dagligvarebutikker som har innfert selvbetjente kasser, selv om det
ogsa kunne veert interessant a se pa hvorfor noen dagligvarebutikker eventuelt ikke har
innfort dette. For & ikke gjore omfanget av oppgaven for stort har vi valgt & kun underseke
butikker som har innfert selvbetjente kasser. Vi har ogsé valgt a ikke intervjue norske
dagligvarekunder, men vil heller presentere forskning og undersgkelser fra kundens

perspektiv 1 vér teoridel.

1.4 Disposisjon

Oppgaven er delt inn 1 seks kapitler. Vi vil 1 kapittel 2 presentere markedet for dagligvarer i
Norge, mens vi i kapittel 3 vil presentere oppgavens teorigrunnlag i form av relevant
forskningslitteratur. I kapittel 4 vil vi gjennomga oppgavens metodiske tilneerming. I kapittel
5 vil vi presentere funnene vi har gjort, for disse vil analyseres opp mot teorigrunnlaget i

kapittel 6. Kapittel 7 vil besvare problemstillingen.



2. Det norske dagligvaremarkedet

I denne delen vil vi giennomga ulike aspekter ved det norske dagligvaremarkedet. Vi vil
gjennomgad markedet pd et overordnet plan, for vi gdr i dybden pd de ulike kjedene og ser pa
hvorfor de har innfort selvbetjente kasser. Deretter vil vi kort presentere utviklingen av

digitale teknologier i dagens marked.

2.1 Overordnet

Det norske dagligvaremarkedet domineres i dag av tre store paraplykjeder (Oslo Economics
2017, s. 25). Vi kaller de paraplykjeder fordi de er selskaper som eier en eller flere
butikkjeder eller konseptkjeder (Gripsrud og Furseth, 2002). Disse tre paraplykjedene er
NorgesGruppen, Coop og Rema 1000, med markedsandeler pa henholdsvis 43,3%, 29% og
23,9%. (Nielsen, 2018, s. 2). I det norske markedet finner vi ogsa Bunnpris med en relativt
lav markedsandel pd 3,7%. En trend 1 det norske dagligvaremarkedet er at lavpriskjedene
oker sine markedsandeler pd bekostning av narbutikker og bredsortimentsbutikker (Nielsen,

2018, s. 3).

Dagligvarekjedene star for om lag 100% av all grossistvirksomhet i det norske
dagligvaremarkedet. Det er ingen uavhengige grossister, og dagligvarekjedene har integrerte
funksjoner som omfatter blant annet distribusjon, grossistvirksomhet, innkjop og kjededrift.
De fa uavhengige butikkene som eksisterer ma se seg nedt til & kjope varer direkte fra
leverander eller inngé et innkjopssamarbeid med en av paraplykjedene (Oslo Economics,
2017, s. 25). Grossistvirksomheten til NorgesGruppen er Asko, Rema 1000 har
grossistvirksomheten Rema Distribusjon og Coop har grossistvirksomheten Coop Norge.
Bunnpris har i dag et samarbeid med NorgesGruppens grossist Asko (Oslo Economics, 2017,

5. 27-28).

Den samlede omsetningen 1 dagligvaremarkedet var hele 171,3 milliarder kroner 1 2017
(Wifstad et al., 2018, s. 9). Dette er en gkning fra 2016, da omsetningen var 169,4 milliarder.
Dagligvaremarkedet har hatt en gjennomsnittlig arlig vekst i omsetning pa 4,4% de siste ti

arene (Virke, 2017, s.12).
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2.2 Dagligvarebutikker

Dagligvarebutikker i Norge drives pé to ulike méter. De eies enten av en kjede, eller driftes
gjennom en franchiseordning der kjgpmenn driver butikken mot en avgift for bruk av
butikkens navn og merkevare, markedsfering, innkjep og andre stettetjenester (Oslo
Economics, 2017, s. 28). I det norske markedet finner vi lavprisbutikker, supermarkeder,

narbutikker og hypermarkeder.

Et kjennetegn ved det norske markedet er at vi har hey butikktetthet relativt til mange andre
land. Bare i forhold til Sverige har vi nesten dobbelt s hoy butikktetthet, da man i Norge har
0,75 butikker per 1000 innbygger og 1 Sverige kun 0,4 butikker per 1000 innbygger (Alfnes
og Dulsrud, 2016, s. 11). Butikkene i Norge er derimot mindre i forhold til vare naboland.
Nordmenn er i verdenstoppen nar det gjelder antall handleturer i uken. Nordmenn handler i

snitt 3,4 ganger 1 uken, og besgker 1 snitt 3,4 ulike kjeder per maned (Nielsen, 2017).

2.2.1 NorgesGruppen

NorgesGruppen er den storste akteren pa det norske dagligvaremarkedet, og innenfor
paraplykjeden finner vi kjedene Kiwi, Meny, Joker, Spar og Eurospar. Asko er
NorgesGruppens distributer og grossist. Rundt 60% av NorgesGruppen sine butikker er
franchiseordninger, resten er kjedeeide. Dette utgjorde i slutten av 2016 et antall pa 1031

kjepmannseide butikker og 819 kjedeeide butikker (Oslo Economics, 2017, s. 33).

Meny var den forste butikkjeden under paraplykjeden NorgesGruppen som innferte
selvbetjente kasser. De forste Meny-butikkene med selvbetjente kasser kom i 2012
(Dagligvarehandelen, 2012). Kommunikasjonsrddgiver i Meny, Eli Strand, uttaler at det er
store ulikheter knyttet til hvor mye de selvbetjente kassene blir brukt i hver butikk. I omtrent
ti av Meny sine butikker benytter minst halvparten av kundene seg av selvbetjente kasser. Det
er ikke et mal for Meny & fa butikker helt uten manuelle kasser, men ment som ekstra tilbud
til de kundene som har et enske om & skanne varene sine selv (Dagbladet, 2018a). Tall fra
september 2018 viser at Meny har innfert selvbetjente kasser 1 96 av sine 197 butikker (P&
MENYen, 2018, s. 28-29).

Like etter Meny introduserte Spar og Eurospar selvbetjente kasser 1 2012
(Dagligvarehandelen, 2012). Selvbetjente kasser benyttes i Spar sine butikker som har mye

11



sméahandel, eksempelvis ved lunsijtid eller ved arbeidsslutt. Stadig flere kunder benytter seg
av lesningen, og butikkene med heoyest brukerandel har en andel pé opp mot 50%. Spar har
innfort selvbetjente kasser som et alternativ til de kundene som ensker det, og kjeden forteller
ogsa at de har spart noen kasserertimer som de kan bruke til & yte service andre steder 1

butikken. I dag har Spar selvbetjente kasser i omtrent 50 av sine 300 butikker!.

Kiwi begynte 4 teste ut selvbetjente kasser allerede 1 2013 i deres butikk Kiwi Byporten.
Arsaken til at de innforte selvbetjente kasser pa dette tidspunktet var mulighet for mindre ke,
og mer effektiv kundehandtering (Dagligvarehandelen, 2013). Kiwi har fortsatt & prove ut
selvbetjente kasser i sine mest travle butikker, og det finnes i dag 6 butikker i kjeden som
tilbyr selvbetjente kasser. Forelapig er disse kun til testing og konseptutvikling. Kiwi forteller
at de er noksa sikre pd at de vil etablere selvbetjente kasser i flere butikker, men tidspunkt for

dette er uvisst?.

2.2.2 Coop Norge

Coop er den nest storste aktoren 1 det norske dagligvaremarkedet. Coop tilegnet seg denne
posisjonen da de kjepte opp Ica. Coop har omtrent 1150 butikker fordelt pa kjedene Obs,
Extra, Coop Prix, Coop Mega, Coop Marked og Matkroken. Coop er organisert annerledes
enn NorgesGruppen og Rema 1000, da Coop er bygget opp av samvirkelag rundt om i Norge.
Coop eies av kunder gjennom kundemedlemskap i et av samvirkelagene, og Coop har rundt
1,5 millioner medlemmer og eiere. Det er Coop Norge som str for grossist og

logistikkvirksomheten til Coop, samt & administrere kjedene (Oslo Economics, 2017, s. 34).

Coop har innfert selvbetjente kasser 1 alle sine kjeder. Det er spesielt de siste &rene Coop har
innfort selvbetjente kasser 1 butikker som Extra, Coop Prix og Coop Mega, mens Obs har hatt
selvbetjeningslosningen ShopExpress i omtrent 10 ar. ShopExpress innebarer at kunden
skanner og pakker varene sine mens den er i butikken, i tillegg til & betale via selvbetjent
kasse (Coop, 2016). Coop har en butikk med kun selvbetjente kasser, Matkroken pa Steen og
Strem i Oslo, som apnet 1 2018 (Dagbladet, 2018a). Resten av Coop sine butikker som har
selvbetjente kasser tilbyr dette i kombinasjon med manuelle kasser. Arsaken til at Coop har

innfort selvbetjente kasser er for at kundene skal fa en rask og effektiv handleopplevelse, og

! Tommy Stremsod, e-post korrespondanse (23. oktober 2018)
2 Kiwi (kundeservice), e-post korrespondanse (27. november 2018)
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slippe & sté i ke (Nettavisen, 2018). Det finnes i dag 245 Coop butikker med selvbetjente

kasser, med Coop Extra i front med 145 av butikkene?.

2.2.3 Rema 1000

Rema 1000 er Norges tredje storste akter pd dagligvaremarkedet. Kjeden har totalt 595
butikker per juni 2017, og alle driftes gjennom franchiseordning. Rema 1000 er en del av
Reitangruppen. I likhet med de andre akterene pa markedet har Rema 1000 vertikal
integrasjon, der Rema Distribusjon star for distribusjon av varer til dagligvarebutikkene (Oslo

Economics, 2017, s. 34).

Rema 1000 eonsker ikke & utdype hvorfor de har innfert selvbetjente kasser. Kjeden har i dag
to butikker som tilbyr selvbetjente kasser (Dagbladet, 2018b).

2.2.4 Bunnpris

Bunnpris er den klart minste akteren i det norske dagligvaremarkedet. Bunnpris har siden
starten av 2017 hatt et innkjopssamarbeid med Asko, NorgesGruppens grossistvirksomhet.
Asko forhandler frem innkjepsavtaler pa vegne av Bunnpris, samt star for distribusjon av

varer ut til Bunnpris-butikkene (Oslo Economics, 2017, s. 33).

Bunnpris var tidlig ute med selvbetjent kasselosning, og har i dag butikker med kun
selvbetjente kasser og butikker med bade selvbetjente og manuelle kasser. Kjeden apnet sin
forste butikk med kun selvbetjente kasser pa Blindern i Oslo i 2011. Arsaken til innferingen
av selvbetjente kasser var pé dette tidspunktet muligheten for & fjerne ke og frigjere tid for de
ansatte. Dette for & kunne gi bedre kundeservice (NRK, 2011). Aret etter innforte Bunnpris
selvbetjente kasser 1 sin butikk 1 Nygéirdsgaten 1 Bergen, som andre butikk 1 kjeden (Bergens
Tidende, 2012). Denne butikken har derimot bdde selvbetjente og manuelle kasser, losningen

som er vanligst for deres butikker i dag.

3 Elisabeth Tharaldsen, e-post korrespondanse (12. november 2018)
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2.3 Utvikling av digitale teknologier

I tillegg til selvbetjente kasser er det ogsa flere andre digitale teknologier som har preget
utviklingen i dagligvarebransjen de senere rene. Bide digitale prisskilt, elektroniske
lojalitetsprogram og mobilbetaling er losninger som har oppstatt pa bakgrunn av ny
teknologi. Enkelte kjeder innenfor NorgesGruppen har fatt sine egne nettbutikker med klikk
og hent eller hjemlevering. Det har ogsé skjedd en effektivisering av vareflyt gjennom
automatisk varesupplering, og generelt forbedrede bestillingssystemer hos alle

paraplykjedene (Oslo Economics, 2017, s. 28).

Elektroniske prisskilt ble introdusert i det norske dagligvaremarkedet for a sikre at pris pa
hyllekant og i kasse stemmer overens. Lasningen ble introdusert for omtrent 10 ar siden, og
siden har flere og flere butikker implementert losningen. A prise varer manuelt kan vare
tidkrevende og kostbart, samtidig som det gir rom for feil. Elektronisk prismerking sikrer
derimot mer effektiv prising og sparte arbeidstimer. Samtidig kan butikker 1 storre grad
konkurrere pa pris mot sine konkurrenter, ettersom det kun kreves et tastetrykk for 4 endre

pris (Dagligvarehandelen, 2009).

Netthandel har blitt introdusert i NorgesGruppen sine butikker Spar, Meny og Joker. Meny
var den kjeden som var forst ute med netthandel, og startet a tilby dette hosten 2017. Meny
tilbyr netthandel i de sterste byene i landet, mens Spar og Joker tilbyr netthandel i utvalgte
omrader og utvider tilbudet fortlopende. Flere butikker 1 NorgesGruppen har i dag over 10%
av sin omsetning pa nett (NorgesGruppen, 2018). Rema 1000 tilbyr forelepig ikke netthandel.
Coop har ikke netthandel av matvarer, men tilbyr netthandel av andre varer fra kjedene Obs

og Obs Bygg (Oslo Economics, 2017, s.35).

Innen effektivisering av vareflyt har paraplykjedene innfert automatisk varebestilling.
NorgesGruppen sin bestillingslesning kalles NGFLYT, og systemet registrerer nar det er i
ferd med & gd tomt for varer i en butikk. Da legges det automatisk inn en ny bestilling til
grossisten Asko. Dette bidrar til mer effektive innkjop, samt en produktivitetsgevinst for
butikkene som slipper & bruke ressurser pa & ga rundt i butikken og bestille varer manuelt
(Asko, 2018). Coop forteller at deres system for automatisk varebestilling bidrar til &
effektivisere logistikk i hele Coop sin verdikjede, samt redusere antall tilfeller av utsolgte

varer. Det frigjor ogsa tid for butikkansatte, og reduserer svinn (Coop, 2017).
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3. Teori

I denne delen vil vi presentere oppgavens teorigrunnlag. Forst vil vi gi en beskrivelse av teori
knyttet til digitalisering. Deretter vil vi gjennomgd teori knyttet til interaksjon mellom
teknologi og menneske, produktivitet og digital endringsledelse. Vi vil avslutte med a
presentere forskning knyttet til innforing av selvbetjeningsteknologi og kundens preferanser

ved selvbetjeningsteknologi.

3.1 Digitalisering

Digitalisering er et begrep som kan ha sveert mange betydninger. Vi skiller imidlertid mellom
digitisering og digitalisering, hvor digitisering referer til prosessen hvor man omformer
analoge data til digitale data. I motsetning til digitisering har ikke digitalisering en fast og
klar definisjon. I flere sammenhenger forstér vi likevel digitalisering som det & automatisere

hele eller deler av en arbeidsprosess ved hjelp av digital teknologi (Iden, 2016).

For bedrifter vil malet med digitalisering vaere & effektivisere sine arbeidsprosesser, og som et
resultat av dette kan standardiserte arbeidsoppgaver falle bort (Bloomberg, 2018). I dagens
Norge digitaliseres mer og mer av samfunnslivet, og ekende bruk av elektroniske tjenester
har forandret samfunnet pa en grunnleggende mate (Meld. St. 27 (2015-2016), s. 13). Til
tross for at digitalisering forenkler hverdagen for mange er det ogsd aspekter ved
digitalisering som kan vaere mindre positive. Nar aktiviteter utfores av oss selv ved hjelp av
ny teknologi mister man mye av den daglige smapraten, for eksempel med butikkansatte.
Forbindelser til mennesker vi ikke kjenner er viktig fordi det bidrar til sosial integrasjon og

styrker samherighet 1 samfunnet (Pettersen, 2018).

Ifolge Drumea (2015) vil digitalisering innen varehandel ha en positiv innvirkning pé
butikker sine driftskostnader, spesielt kostnader knyttet til lonn. Okt digitalisering vil fore til
mer stabile driftskostnader fordi maskiner og ny teknologi har mer forutsigbare kostnader enn
mennesker. Lonnskostnadene 1 en bedrift preges gjerne av sykefraver eller turnover hos
ansatte, noe som kan gi svingninger. Problemet vil derimot ikke oppsta dersom en
arbeidsprosess digitaliseres og overtas av en maskin. Driftskostnadene vil da som en

konsekvens av digitalisering bli mer forutsigbare, og g over til & bli mer stabile.
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Dersom befolkningen i et land er vant til & bruke digitale losninger vil det vere lettere for
bedrifter & utnytte mulighetene digitalisering kan gi knyttet til effektivisering og
produktivitet. I dag er Norge er i Europatoppen pé digitale ferdigheter, og halvparten av
Norges befolkning mellom 16 og 74 ar har det som kan karakteriseres som gode digitale

ferdigheter. Kun 22% av befolkningen har mangelfulle digitale ferdigheter (SSB, 2017).

3.1.1 Digital transformasjon innen varehandel

Mens digitalisering handler om automatisering av arbeidsprosesser omhandler digital
transformasjon det storre bildet. Digital transformasjon betyr 4 bruke digital teknologi til &
skape innovasjoner som forandrer et marked, eller skaper et nytt marked (Baird, 2018). Et
eksempel er Spotify eller Uber. Spotify har dpnet for digital stromming slik at musikk
gjennom CD-er og andre fysiske enheter har blitt erstattet. Uber har brukt teknologi for & lage
en digital plattform som kobler ssmmen de som har behov for transport med de som gnsker a

tilby transport. Begge disse tjenestene har endret sin bransje drastisk.

De siste arene har det skjedd en digital transformasjon innen varehandel gjennom utvikling
av nye teknologiske losninger. Tidligere var bransjens fokus & levere et produkt fra fabrikk til
sluttkunde pé en rask og kostnadseffektiv méte. I dag kan alle gjore dette via nye
teknologiske hjelpemidler, og fokuset har derfor blitt kundeorientert. Gjennom & samle inn
digitale data om kunden og kundens handlemenster kan man tilpasse handleopplevelsen til

kundens ensker og behov (Baird, 2018).

Den digitale transformasjonen innen varehandel er ikke ferdig, og bransjen endres stadig.
Zorn (2018) mener at en kritisk faktor for butikker fremover vil vere at kundene har ulike
onsker og behov. Noen liker ideen om & komme inn 1 en butikk og gjere alt selv. Andre liker
det sosiale aspektet ved handleopplevelsen. Butikkene ma finne ut hvordan de skal mete alle
kundenes behov, samtidig som de skal holde kostnadene lave. En annen utfordring Zorn
peker pa er arbeidskraft. Etterhvert som teknologi tar over bransjen vil ikke bransjen lenger
veare like attraktiv, og butikker kan fa problemer med rekruttering. Zorn (2018) mener derfor
det er viktig at de digitale losningene som utvikles fremover er enkle og kundevennlige

ettersom det er disse lasningene som vil ta over butikkenes tidligere servicefunksjon.
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3.2 Interaksjon mellom teknologi og menneske

3.2.1 Teknologistress

Med mer og mer teknologi pa norske arbeidsplasser vil vi se bade positive og negative
virkninger fra teknologi. Teknologi kan vaere med pa a endre maten vi arbeider pa, og
prosedyrer og rutiner knyttet til maten vi bruker teknologi pé kan styre hverdagen.
Teknologistress er et eksempel pa en negativ virkning, og kan tolkes som egenopplevd stress
tilknyttet bruk av digital teknologi (Torvatn et al., 2016, s. 3). Det finnes en rekke forhold
som kan redusere teknologistress, og hovedsakelig kan dette gjores ved a fa gkt kontroll over
situasjonen. Reduksjon 1 teknologistress kan gjennomferes med okt medvirkning og

tilfredsstillende opplering (Torvatn et al., 2016, s. 31).

Teknologistress, ogsa kalt teknologiangst, er et reelt problem knyttet til selvbetjente kasser.
Meuter et al. (2003) mener at flere kunder bevisst avstér fra a bruke selvbetjente kasser fordi
de opplever det som kalles teknologiangst. Teknologiangst vil oppsta pé bakgrunn av
personlige egenskaper, og pavirker overordnet niva av tilfredshet og ensket om & bruke
selvbetjente kasser igjen. Personer med heyere nivé av teknologiangst vil bruke selvbetjente
kasser sjeldnere enn andre. Det argumenteres derfor for at grad av teknologiangst bedre

beskriver hvem som bruker selvbetjente kasser enn demografiske variabler.

3.2.2 Leayvitts diamant

Leavitts diamant er en modell som tar utgangspunkt i at det er tre ulike systemer som kan
pavirkes for & endre eller forbedre hvordan en oppgave i en organisasjon utferes.
Organisasjoner er komplekse, og det er ikke nok & vurdere endringer i kun et system i

modellen dersom en organisasjon gjennomgér en endring (Leavitt, 1964, s. 325).

Modellen beskriver hvordan endringer i bade struktur, teknologi, mennesker og oppgaver kan
pavirke hverandre, og hvordan alle pavirkes dersom noe nytt tilferes en organisasjon. Det
forste systemet er struktur i en organisasjon. A endre strukturen innebarer 4 endre hvordan
organisasjonen styres og ledes, og hvordan man kommuniserer innad i1 organisasjonen. Dette
innebarer ogsa systemer for arbeidsflyt og prosesser. Det andre systemet er det teknologiske
systemet, som innebarer verktoyene og teknikkene som brukes i en organisasjon. Det tredje

systemet er menneskene. Vi kan endre og forbedre menneskesystemet ved a lere ansatte nye
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ferdigheter, endre antallet mennesker som er involvert i oppgaven eller ansette nye

mennesker. Disse tre systemene vil pavirke hvordan en arbeidsoppgave utferes, som vist 1

figur 1 (Leavitt, 1964, s. 324).
/ Structure \
} Technology
\ reople /

Figur 1: Leavitts diamant (Leavitt, 1964).

Task

3.3 Produktivitet i en moderne ekonomi

A benytte seg av ny teknologi for 4 effektivisere prosesser har vaert mulig lenge, og allerede
pa 1980-tallet provde flere forskere & se pa hvilke effekter dette ville gi for neringslivet.

Robert Solow introduserte da det som kalles produktivitetsparadokset:

«You can see the computer age everywhere these days, except in the productivity statistics”

(Solow 1987)

Med denne setningen mener Solow at det kan vare enkelt & satse pa digital teknologi, men &
gjore dette skaper ikke nedvendigvis en direkte link til ekt produktivitet. Flere har en
oppfatning av at produktivitetsforbedringer er et resultat av nye investeringer i IT. Det kan
stemme til en viss grad at teknologi kan gke produktivitet, men dette vil ikke vere arsaken
alene. For a kunne utnytte og ta i bruk ny teknologi er man nedt til & forsta og tilpasse seg de
endringene ny teknologi medferer (Triplett, 1999). Selv om Solows utsagn er over 30 ar
gammelt, er det hoyst relevant for norske virksomheter i dag. Utbredelsen av digital teknologi
har gjort at dagligvarehandelen star ovenfor store endringer (Virke, 2017, s.51).

3.3.1 Resultatet av gkt produktivitet

Okt produktivitet kan brukes ulikt. Modellen ovenfor er hentet fra en studie om
produktivitetsforbedring i hotellbransjen, og er utviklet av Gonzales og Gidumal (2016).

Denne modellen viser hvordan IT og ny teknologi kan gke produktivitet for ansatte. I studien
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blir det funnet ut at IT kan fore til okt produktivitet slik at hoteller har to valg; spare
lonnskostnader eller vaere mer tilgjengelig for kunden. Dersom hoteller velger & vare mer

tilgjengelig for kunden vil dette fore til okt kundeservice. Dette vises i figur 2.

Personnel costs
reduction

IT 3 Employe'e
productivity
More availability
for service —

interaction

Customer
service

Figur 2: Produktivitet hos ansatte gjennom IT (Gonzales og Gidumal, 2016).

Andreassen (2013) mener gkt produktivitet er helt sentralt for virksomheters lennsomhet.
Likevel gker produktiviteten egentlig ikke nir kundene gjor mer og bedriftene gjor mindre.
Det er nér bedriftenes og kundenes produktivitet sammenfaller vi kan snakke om
produktivitetsforbedringer. Nar kundene ma gke sin innsats fordi bedriftene gjor mindre
synker kundens produktivitet. Dette vil kunne gi et fall i kundetilfredshet i den perioden

kundene tilpasser seg sin nye rolle.

Dette underbygges av Anitsal og Schumann (2014). De mener at selvbetjente kasser innenfor
detaljhandel forer til at kundene blir medprodusenter eller kvasiansatte. Kundene tar i storre
grad en aktiv rolle i produksjon og leveranse av serviceopplevelsen. Dette tas ikke hensyn til
nar produktivitet méles, og kundene blir derfor ansett som et gratis verktey. Man er ogsd nedt
til & ta hensyn til kundeproduktivitet ved maling av produktivitet ved selvbetjente kasser. Det
kan vere risikabelt for butikker & forseke & oppna og opprettholde et konkurransefortrinn i
det lange lop ved at kundene overtar butikkansattes arbeid. Dette ber 1 sa fall kompenseres for
i form av en gkonomisk belonning. Hvis man ikke kompenserer for dette kan man edelegge

lojalitetsforholdet mellom kunde og butikk (Anitsal og Schumann, 2014).
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3.4 Digital endringsledelse

Endringsledelse defineres som prosessen med kontinuerlig fornyelse av en organisasjons
retning, struktur og evne til 4 betjene de stadig skiftende behovene til eksterne og interne
kunder (Moran og Brightman, 2000). Nér en bedrift gar gjennom en digital transformasjon
krever det ofte tydelig ledelse 1 endringsprosessene for a lykkes. Mange selskaper tror at
digital teknologi kan kjepes og implementeres, og at man vil se fordelene i lopet av noen
méneder. En studie gjort av McKinsey (2016) viser derimot at 70% av selskaper som

gjennomgar en digital transformasjon ikke lykkes.

Som leder er man i endring av arbeidsprosesser nedt til & tilegne seg ny kompetanse, samtidig
som man mé se hvordan man best bruker dagens medarbeidere (Direktoratet for forvaltning
og ikt, 2017). Hvis en endringsprosess ikke lykkes skyldes det sjelden teknologien. Det
skyldes heller at endringer er forstyrrende, og tvinger organisasjoner til store omveltninger.
Organisasjonsstruktur, ansettelsesprosesser, prosedyrer og prosesser kan bli gjenstand for
endring. Det vanskelige med slike endringer er ofte at de ikke kan sees pd forhdnd, og at det

tar tid (Bendor-Samuel, 2018).

Hennestad (2002) mener at en av de viktigste drsakene til at endringsprosesser ikke lykkes er
at prosessene ikke ledes. En arsak til dette kan veare at endring og endringsledelse ikke
defineres som en konkret oppgave. Dette understrekes av Moran og Brightman (2000) som
peker pd at organisasjoner mé forberede de ansatte for endringer skjer for 4 sikre langsiktig
vekst og stabilitet. Effektiv styring i en endringsprosess vil vaere avgjerende for endelig
suksess. Organisasjoner ber for endringer skjer sikre at de har nedvendige ressurser for

opplering og kompetanseutvikling for de ansatte (Moran og Brightman, 2000).

3.5 Innfering av selvbetjeningsteknologi

Det er begrenset med forskning pa hvorfor bedrifter innforer selvbetjeningsteknologi, og
hvilke utfordringer dette kan ha. Vi er derfor nedt til 4 se til utlandet for a finne omfattende

undersekelser knyttet til innfering av selvbetjeningsteknologi.
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Bakgrunn for innforing

Det kan veare flere grunner til at butikker ensker & innfore selvbetjente kasser. Salomann et
al. (2006) har gjennomfert en empirisk undersgkelse for & avdekke bakgrunnen for at
butikker 1 Tyskland, Sveits og Osterrike ensker & innfere selvbetjente kasser. Den storste
motivasjonen for innfering av selvbetjente kasser er kostnadsreduksjon. Pa plassene etter
kostnadsreduksjon felger gkt kundetilfredshet og kundelojalitet. Fé selskaper tror at innforing

av selvbetjente kasser kan bidra til & nd nye kundegrupper.

Ifolge Salomann et al. (2006) er mangelen pad menneskelig interaksjon den sterste
utfordringen selvbetjente kasser bringer med seg. Mangelen pa menneskelig interaksjon forer
ogsd med seg lite mersalg sammenlignet med tradisjonelt salg. Kundene vil i sterre grad ta
avgjorelser selv, istedenfor & basere valgene sine pa rad fra en servicemedarbeider. Potensiell
kostnadsreduksjon er den fordelen flest bedrifter oppgir som felge av & innfore selvbetjente

kasser. Mulig posisjonering av butikken som innovativ leder nevnes ogsa som en fordel.

Det antas 1 Salomann et al. sin undersekelse (2006) at selvbetjente kasser kan gke
kundelojalitet. Gjennom en empirisk undersekelse utfort av Orel og Kara (2014) blir det
undersekt sammenhengen mellom selvbetjente kasser og lojalitet blant dagligvarekunder i
Tyrkia. Resultatene viser at det ikke finnes en direkte sammenheng mellom selvbetjente
kasser og lojalitet. Derimot er det en signifikant sammenheng mellom selvbetjente kasser og
kundetilfredshet. Kundetilfredshet har igjen en sammenheng med lojalitet til dagligvarekjede,
slik at det kan tolkes som at det finnes det en indirekte ssammenheng mellom selvbetjente

kasser og kundelojalitet.

Tyveri ved selvbetjente kasser

Beck og Hopkins (2015) har gjennomfert en empirisk undersekelse om stjeling i
selvbetjeningskasser 1 butikker 1 Storbritannia, USA, Belgia og Nederland. Basert pa
resultatene velger forskerne a kalle fenomenet “eksternt tap” istedenfor butikktyveri.
Undersgkelsen tar utgangspunkt i 1 million selvbetjeningstransaksjoner, og blant disse
transaksjonene har varer med en totalverdi pa nesten 850 000 pund forsvunnet uten & bli
betalt for. Konklusjonen til hvorfor dette har skjedd tar utgangspunkt i at selvbetjeningskasser
kan inspirere kunder som vanligvis ikke stjeler til & stjele. Nar kunder betaler kan flere tenke

at de fortjener en rabatt, eller at det ikke merkes om de skanner et billigere alternativ. Beck
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og Hopkins (2015) mener vanlig butikktyveri kan sees pa som stjeling, mens stjeling i

selvbetjeningskasser er mindre belep som “forsvinner” fordi kunden taster feil med vilje.

I USA har stjeling i selvbetjeningskasser blitt utbredt, og det har kommet ulike ord og uttrykk
som brukes om metoder for & stjele. “The banana trick” gér ut pd & velge koden for en
billigere matvare nar man veier varer som selges 1 kilopris. “The pass around” er & unnga a
skanne en vare, mens “the switcheroo” er & bytte klistrelapp pé to varer. I en anonym
amerikansk undersgkelse innremmer nesten 20% av de spurte at de har stjilet i
selvbetjeningskasser. Mer enn halvparten av disse svarer at de gjorde dette fordi

sannsynligheten for & bli tatt var svert lav (Chun, 2018).

3.6 Kundens preferanser ved selvbetjeningsteknologi

Utvikling av selvbetjente kasser har kommet langt i andre land sammenlignet med Norge.
Ettersom andre land, for eksempel USA, har hatt selvbetjente kasser lenger enn Norge, vil
man matte se til utlandet for & finne omfattende undersekelser knyttet til konsumentenes

preferanser.

Valg av kassesystem

Dabholkar (1996) har ved hjelp av eksisterende teori utarbeidet en empirisk modell med fem
attributter som alle kan pavirke valg av kassesystem. Undersekelsen baserer seg pa bruk av
selvbetjening knyttet til bestilling av mat hos en fast-food-restaurant, men blir ofte referert til
i sammenheng med selvbetjente kasser da kundens ensker ved disse losningene er relativt
like. De fem attributtene som inkluderes 1 modellen er forventet leveringshastighet, forventet
brukervennlighet, forventet palitelighet, forventet fornayelse, og forventet kontroll. Disse fem
attributtene danner en forventet servicekvalitet hos kunden, og dersom kunden forventer at en
selvbetjent kasse vil gi dem bedre service enn en manuell kasse vil de enske & bruke en

selvbetjent kasse.

Resultatet av undersgkelsen viser at forneyelse og kontroll er det viktigste i kundens valg av
kassesystem. Forngyelse omhandler i denne sammenheng hvorvidt kundene liker & prove
maskiner og ny teknologi, mens kontroll i denne sammenheng er den forventede kontrollen

kunden foler den kommer til & ha over prosessen. Brukervennlighet blir ogsé ansett som
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viktig, men dette gjelder 1 storst grad kundene med lang ventetid. Leveringshastighet og
palitelighet er ikke ansett som like viktig som de tre gvrige attributtene. Dabholkar
argumenterer for at dette kan ha sammenheng med at leveringshastighet er sterkt korrelert

med brukervennlighet, og at palitelighet er sterkt korrelert med kontroll.

Sosial interaksjon

Dabholkar (1996) utformet ogsé en generell pavirkningsmodell hvor kun to faktorer pavirker
valg av kassesystem. Disse to faktorene er holdning til & bruke teknologiske produkter, og
behov for interaksjon med en servicemedarbeider. Resultatet fra denne empiriske
undersekelsen viser at god holdning til & bruke teknologiske produkter har en positiv effekt
pa evaluering av servicekvalitet 1 selvbetjente kasser. Behov for interaksjon med

servicemedarbeidere har en negativ effekt pa servicekvalitet for selvbetjente kasser.

Ikke alle mener derimot at sosial interaksjon er nedvendig i en handleopplevelse. Alcock og
Millard (2007) mener kundene ensker enkelhet. Det er irrelevant om man betaler hos et
menneske eller ikke sd lenge det er lagt fortreffelighet, lidenskap og enkelhet 1 lasningen.
Kundene vil ved betaling i selvbetjent kasse vurdere kostnader og fordeler. For & fa flere til &
velge selvbetjent kasse ber butikker tilby reelle besparelser 1 form av tid, innsats eller penger.
Butikkene ma ogsa serge for at selvbetjente kasser passer med den totale kundeopplevelsen

butikken gir.

Tabubelagte produkter

Olden (2018) har gjennomfoert en empirisk undersekelse hvor han underseker hvorvidt
omsetningen av stigmatiserte produkter gker eller reduseres som folge av innfering av
selvbetjente kasser. Undersgkelsen ble gjennomfert ved & analysere salget i en norsk
dagligvarekjede som har innfert selvbetjente kasser. Undersgkelsen konkluderer med at
salget av enkelte varer gker med 10-15% dersom kundene har mulighet til & betale 1 en
selvbetjent kasse. Varene som det i undersgkelsen blir registrert okt salg av i selvbetjente
kasser er chips, godteri, brus, ferdigmat og alkohol (Olden, 2018, s.13). Arsaken til at salget
av disse varene gker er fordi eksisterende kunder handler mer av disse produktene nér de gér i

en selvbetjent kasse fremfor en manuell kasse.

Resultatene skyldes ikke en endring i kundesammensetning ved at selvbetjente kasser

tiltrekker nye kunder (Olden, 2018, s.12). Olden finner ogsa ut at butikkene ikke ber endres
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til helautomatiserte butikker. De butikkene 1 undersekelsen som har tatt bort manuelle kasser
og kun har selvbetjente kasser har opplevd en nedgang i salg sammenlignet med andre

butikker (Olden, 2018, s.16).

Reduksjon i ko

Ifolge Weijters et al. (2007) har opplevd ke en negativ innvirkning pa handleopplevelsen for
kunder. Denne negative innvirkningen er storre for brukere av selvbetjente kasser enn
brukere av manuelle kasser. Likevel vil kunder ofte velge selvbetjent kasse dersom ke til
manuell kasse og selvbetjent kasse er like lang. Dette fordi selvbetjente kasser er mer
effektive. Den empiriske undersekelsen til Weijters et al. (2007) viser at total tid kunden
bruker i butikken ikke avhenger av hvorvidt kunden er en bruker av selvbetjent kasse eller
ikke, hvilket indikerer at selvbetjente kasser ikke forer til tidsbesparelser for handleturen

totalt sett.

Kokkinou og Cranage (2013) har gjennomfert en empirisk undersgkelse for & sjekke om det
stemmer at selvbetjeningsteknologi gir redusert ventetid, og undersekelsen er gjennomfort
med utgangspunkt i hotellbransjen og en innsjekkingsprosess pa en selvbetjent automat.
Undersgkelsen ble gjennomfert med simulering, og faktorer som pévirker ventetid for
kundene er antall ressurser tilgjengelig, ankomstrate, behandlingshastighet og feilrate.
Resultatene viser at spesielt behandlingshastighet og feilrate er avgjerende for kunders
ventetid. Dersom prosessen tar lang tid, eller det skjer feil, vil ventetiden oke betraktelig. For
a unngd dette mener Kokkinou og Cranage (2013) at design og ytelse er sveert viktig 4 ta

hensyn til ved implementering av selvbetjente kasser.

Selvbetjeningsteknologi i andre land
NCR, et selskap som produserer selvbetjente kasser, har utarbeidet en rapport om selvbetjente
kasser 1 land som Italia, Australia, Russland, USA og Tyskland. Selskapet ser pa hvorfor

brukere i disse landene ensker a benytte seg av selvbetjente kasser.

De viktigste grunnene til & velge selvbetjent kasse ifolge rapporten er at kundene liker det
praktiske ved det, det er enkelt & bruke og det er raskere & bruke enn en manuell kasse (NCR,
2014, s. 4). Dette sammenfaller med to av attributtene 1 Dabholkar (1996) sin undersekelse,

forventet leveringshastighet og forventet brukervennlighet. Noen kunder setter ogsa pris pé at

24



betaling i selvbetjente kasser forer med seg en form for anonymitet og gir en folelse av

privatliv (NCR, 2014, s. 4). Dette stemmer overens med Olden (2018) sin undersekelse.

Selvbetjente kasser viser seg i NCR sin undersgkelse 4 ha utslag p4 meninger om
kundeservice. I Russland er 85% «enig» eller «sterkt enig» i at butikker som tilbyr
selvbetjente kasser yter bedre kundeservice. Det tilsvarende tallet 1 Italia er 78%. I begge land
mener kun 2% at dette ikke stemmer (NCR, 2014, s. 6). Ifolge rapporten er selvbetjente
kasser ikke lenger en méte & differensiere seg pa, men en forventning fra kundene. Dette

gjelder i flere land, bdde 1 USA, Storbritannia og Australia (NCR, 2014, s. 7).

Det er en liten prosentandel av kundene i undersgkelsen som anser seg som ikke-brukere av
selvbetjente kasser. I halvparten av tilfellene er grunnen at de heller ensker assistanse fra en
butikkansatt. 1 29% av tilfellene foler de at de gjor jobben for butikken, og 1 24% av tilfellene
vet de ikke hvordan de bruker den selvbetjente kassen. Den storste andelen ikke-brukere
finner vi 1 aldersgruppen 65+, og den laveste andelen finner vi 1 aldersgruppen 18-34 (NCR,
2014, s. 14).
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4. Metode

Vi vil i denne delen gjennomgd oppgavens metodiske tilncerming. Vi vil i det folgende
gjennomga oppgavens forskningsdesign og forskningsmetode, samt metode for

datainnsamling og dataanalyse. Deretter vil vi vurdere kvalitet ved undersokelsen.

4.1 Forskningsdesign

Et forskningsdesign vil vaere den overordnede planen for hvordan en problemstilling skal
besvares (Saunders et al., 2016, s. 163). Nir man skal bestemme hva slags forskningsdesign
man ensker & bruke er det viktig & vite hvilke typer data man trenger & samle inn, hvordan
man skal fa tak i disse dataene og hvordan dataene skal analyseres. Forskningsdesignet

omfatter dermed alt som skjer i forskningsprosessen etter at problemstillingen er fastsatt.

Ved valg av forskningsdesign kan man velge et eksplorerende, deskriptivt eller kausalt
design. Et eksplorativt design er egnet & bruke ndr man ensker & undersoke temaer det finnes
lite informasjon om fra for, og hvis problemstillingen tar utgangspunkt i hva, hvordan og
hvorfor (Saunders et al., 2016, s. 175). Var problemstilling tilsier at det er naturlig & velge et
eksplorativt design fordi vi gnsker a fa en dypere forstaelse for et bestemt emne. Gjennom &
bruke et eksplorativt design vil vi 1 var undersekelse se nermere pa hvorfor norske
dagligvarekjeder innforer selvbetjente kasser, og hvilke effekter dette kan gi. Selvbetjente
kasser er et relativt nytt fenomen som har vokst frem de siste tidrene, og vi har derfor ikke
funnet mye forskning pd temaet fra for. Den forskningen som finnes relaterer seg ofte til bruk
av selvbetjente kasser fra kundens perspektiv, mens vi i var oppgave ensker & se pa

selvbetjente kasser fra et annet perspektiv; butikkens side.

4.1.1 Tilnzer ming

Det skilles forst og fremst mellom to ulike forskningstiln&erminger; deduktiv og induktiv
tilneerming (Saunders et al., 2016, s. 144). Dersom man tar utgangspunkt i teori og utformer
en undersokelse for & teste ut teorien benytter man deduktiv tilneerming. For induktiv
tilneerming gjelder det motsatte. Her starter man med undersekelse for a utforske et fenomen
for sa a bygge ny teori. I var utredning benytter vi en kombinasjon av induktiv og deduktiv
tilneerming, hvor induktiv tilneerming vil ha sterst fokus. Dette fordi vi verken ensker &

utvikle en ny teori eller & teste ut eksisterende teori. Derimot gnsker vi 4 kartlegge mulige
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effekter ved fenomenet selvbetjente kasser ved a ta utgangspunkt i empiriske data. En slik
kombinasjon kan ifelge Saunders et al. (2016, s. 149) vare mulig, og i flere tilfeller ogsé

fordelaktig.

4.2 Forskningsmetode

Metode handler om fremgangsmate og teknikk for datainnsamling og analyse. Man deler
gjerne inn 1 kvalitativ og kvantitativ metodetilneerming. P& bakgrunn av vér problemstilling
vil vi benytte oss av en kvalitativ tiln@erming hvor vi samler inn primardata i form av
semistrukturerte intervjuer. Bruk av intervjuer som innsamlingsmetode brukes ofte for &
samle inn valid og reliabel data som er relevant for det temaet man underseker (Saunders et

al., 2016, s. 388).

Kvalitative data bestar av tekster av ulik lengde som bearbeides for a i frem
meningsinnholdet. Ifalge Johannessen et al. (2004, s. 142) er intervjuer en av de mest brukte
matene 4 samle inn kvalitative data pa. Kvalitative intervjuer passer s@rlig godt dersom man
onsker & underseke menneskers kunnskap, forstaelse, erfaring og samhandling. Dette gjores
ved at forskeren snakker, lytter og stiller spersmaél. Det er likevel viktig & vare selvkritisk til 1
hvilken grad intervjuene faktisk avdekker det man ensker, da svarene kan vare pavirket av

hvor gode intervjuobjektene er til & ordlegge seg (Mason, 2002, s. 63).

Den mest brukte intervjumetoden er semistrukturert eller delvis strukturert intervju
(Johannessen et al., 2004, s. 143). Et semistrukturert intervju tar utgangspunkt i en overordnet
intervjuguide, men med mulighet for tilpasning. Vi velger & benytte oss av semistrukturerte
intervjuer da det trolig vil vaere varierende hvor mye vare intervjuobjekter ensker & dele. I
enkelte av intervjuene vil det kunne vare behov for oppfelgingsspersmal. Samtidig ensker vi
a beholde en viss grad av struktur, noe som vil vare nedvendig for & kunne sammenligne

vare funn.
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4.3 Datainnsamling

4.3.1 Datautvalg

Data i oppgaven samles inn i form av en tverrsnittsundersgkelse. Dette betyr at data kun vil
samles inn pa et tidspunkt pa grunn av tidsbegrensninger (Saunders et al., 2016, s. 200). Vi
vil derfor kunne si lite om utvikling over tid, annet enn hvordan intervjuobjektene tror
fremtiden vil se ut. Studieobjektet er ledere 1 norske dagligvarebutikker, og dette innebeerer
bade daglige ledere og ledere for kasse- og salgsavdeling. Data samles inn pa individniva ved
at det er enkeltpersoner som deltar i undersekelsen, men intervjuobjektene snakker pa vegne

av butikken de er leder for slik at det ogsa kan tolkes som & vere pd bedriftsniva.

Utvalget er begrenset til ledere 1 dagligvarebutikker i Bergen og narliggende omrader. Vare
funn vil derfor gjenspeile hvilke effekter dagligvarebutikker i dette geografiske omradet har
hatt som folge av selvbetjente kasser. For & prove & fa et resultat som kan vaere mest mulig
generelt har vi intervjuet dagligvarebutikker 1 flere ulike kjeder for & fa et bredere syn pa

fenomenet. Totalt er fire ulike kjeder representert i var undersekelse.

For & nd datautvalget startet vi med & kartlegge antall dagligvarebutikker i Bergen som tilbyr
selvbetjente kasser. Fremgangsmaten var var a kontakte venner og familie fra ulike omrader i
Bergen, i tillegg til at vi selv undersgkte enkelte butikker. Vi kom da frem til en liste pa 32
butikker med selvbetjente kasser. Vi fant det nedvendig & kontakte butikkene 1 puljer, slik at
vi skulle ha kapasitet til & gilennomfere intervjuer raskt etter svar. Totalt endte vi da opp med
a kontakte 16 tilfeldig valgte butikker pa tvers av ulike kjeder, noe som tilsvarer halvparten
av utvalget. Av disse fikk vi 10 positive svar, hvor vi endte opp med 4 intervjue 7 av
butikkene. De resterende positive butikkene ble utelatt av ulike grunner som mangel pa tid fra
butikkens side eller overrepresentering av kjeden. Etter 7 intervjuer valgte vi a ikke kontakte
flere da vi merket at svarene var relativt like, og vi folte at vi hadde innhentet tilstrekkelig

med data.

Da vi startet & kontakte butikkene benyttet vi telefon, hvor vi ringte daglig leder i butikkene
for 4 sperre om et intervju. Vi fant fort ut at dette var en darlig metode ettersom flere av

lederne er svaert opptatt, og ofte jobber andre steder enn ved kontorpulten. Lesningen videre
ble derfor & sende mail, noe som fungerte mer effektivt for bade oss og butikkene. Vi trodde

pa forhdnd at & kontakte butikkene pd mail ville gi en lav responsrate, men ble positivt
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overrasket over hvor mange som egnsket 4 stille opp. Vi presiserte i mailen at intervjuet kunne
finne sted 1 intervjuobjektets butikk, og at vi var fleksible pé tidspunkt. Dette kan ha vert en

medvirkende arsak til den heye responsraten.

4.3.2 Gjennomfering av intervjuene

For vi skulle gjennomfere intervjuene utarbeidet vi en intervjuguide. Ettersom vi ensket &
benytte oss av semistrukturerte intervjuer tok vi hensyn til dette i intervjuguiden ved & legge
inn mulighet for oppfelgingsspersmil underveis. Vi hadde likevel fastlagte spersmél som vi
onsket 4 stille, slik at intervjuene ville fa et sammenligningsgrunnlag. Ved utarbeidelse av
spearsmélene forsekte vi & lage spersmalene apne ved & bruke sperreordene hva, hvordan og
hvorfor. Vi forsekte i sa stor grad som mulig & unnga ja/nei-spersmal, slik at
intervjuobjektene fikk muligheten til & svare fritt. Vi ville ogsa unnga ledende spersmal, slik

at ikke vi som intervjuere ville pavirke hvordan intervjuobjektene svarte.

For & sikre at intervjuguiden ga oss svar pd det vi gnsket & finne ut av valgte vi & bruke det
forste intervjuet som et testintervju. Slik kunne vi finne ut hvilke spersmal som var relevante
a stille, hvilke som kunne kuttes ut og hvilke spersmél som eventuelt manglet. Etter det forste
intervjuet evaluerte vi intervjuguiden, og som et resultat av dette la vi til flere spersmal. Dette
pa grunnlag av at intervjuobjektet ga oss inspirasjon til ytterligere spersmal som vi ikke
hadde tenkt over pé forhdnd. Siden det forste intervjuobjektet uoppfordret hadde svart pa

disse ekstra spersmalene valgte vi & ogsa ha testintervjuet med i vare funn.

Ved gjennomforelse av intervjuene brukte vi lydopptak. Alle intervjuobjektene ble spurt pa
forhand om de samtykket til dette, noe alle gjorde. Ved a benytte oss av dette kunne vi ha et
stort fokus pa samtalen med intervjuobjektet ettersom vi ikke trengte a skrive ned hva som
ble sagt underveis. Vi la likevel merke til stemning, humer og ansiktsuttrykk ved
intervjuobjektet, slik at vi kunne avdekke eventuelle underliggende arsaker bak svarene. For
intervjuene fikk ogsa alle intervjuobjektene utdelt et skriv med informasjon om prosjektet

(vedlegg 2), samt en samtykkeerklaering til & delta i intervjuet (vedlegg 3).

En utfordring ved gjennomfering av intervjuene var at personene vi intervjuet var svert
forskjellige, og hadde ulik mengde informasjon de ensket & dele. Mens noen var svert

pratsomme og ga oss mye informasjon, var andre mer tilbakeholdne. Dette forte til at lengden
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pa intervjuene ble varierende ved bruk av samme intervjuguide. Gjennomsnittlig varte
intervjuene omtrent 30 min, hvor noen ble gjennomfort pé litt kortere eller lengre tid. En
annen utfordring var at en av butikkjedene vi intervjuet, Obs, har to ulike systemer for
selvbetjent skanning- og betaling. Vi valgte derfor 4 tilpasse intervjuguiden litt ekstra for vi
gjennomferte intervju med denne kjeden. Samme dag som intervjuene fant sted valgte vi a
transkribere intervjuene, slik at vi ogsa kunne skrive ned ekstra detaljer vi eventuelt la merke

til med en gang.

4.4 Dataanalyse

Ved analyse av kvalitative data kan man velge mellom en deduktiv eller induktiv
fremgangsmate (Saunders et al., 2016, s. 566). Vi har som nevnt valgt en kombinasjon av
disse fremgangsmatene, med storst fokus pa en induktiv tilneerming. Det vil si at vi forst
strukturerte dataene i vare funn, for vi senere forsekte & knytte dette opp mot eksisterende
teori. Ved struktureringen av dataene valgte vi & benytte oss av en metode basert pa teknikken
template analysis. Ved template analysis koder man data basert pa likheter, for man

sammenligner de ulike dataene (Saunders et al., 2016, s. 588).

Etter giennomfoering av intervjuene valgte vi & strukturere all informasjon vi hadde samlet
inn. Videlte spersméilene i intervjuguiden opp etter tema, og sammenlignet de ulike svarene
vi hadde fétt. Flere av intervjuene hadde oppfelgingsspersmél eller informasjon som var lagt
til pd slutten av intervjuet. Denne informasjonen forsgkte vi & plassere under det temaet som
virket mest relevant. Etter hvert som vi delte opp informasjonen s vi det nedvendig & sla
sammen noen tema, og dele opp andre. Til slutt endte vi opp med &tte hovedtema; bakgrunn
for innfering av selvbetjente kasser, bemanningssituasjon, kundesammensetning, svinn,

brukervennlighet, ke, leders rolle i endringsprosessen og utvikling av selvbetjente kasser.

Etter inndeling av tema gjennomgikk vi alle de transkriberte intervjuene, og valgte ut de
sitatene som best beskrev ulike sider av fenomenet selvbetjente kasser. Noen av sitatene
matte omskrives i mindre grad fordi de bar preg av & ha blitt gitt muntlig. Vi tilpasset derfor
sitatene slik at de kunne gi mening i en skriftlig tekst. Vi var ogsa observante pa at vi ensket a
ha med sitater fra alle butikkene, slik at resultatene ble representative for utvalget vart. Til

slutt organiserte vi sitatene etter tema, og skrev om vare funn.
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Vibegynte deretter & analysere funnene vare opp mot teorigrunnlaget. I analysen har vi
benyttet samme oppbygging som i funn for & sikre struktur i oppgaven. Vi hadde tidlig gjort
oss opp en formening om hvilken teori vi ensket & bruke 1 analysen, men s& det nedvendig &
ogsé lete etter ny teori for & finne teori som var sammenlignbar med vére funn. Vi har valgt &
bruke teori fra flere akademiske journaler. I tillegg har vi valgt & ha med nyere artikler om
temaet funnet i skonomiske tidsskrifter. Disse fant vi relevante fordi de beskriver situasjonen
pa omrédet sveert bra, og fordi denne typen artikler ligger naermere intervjuobjektene enn

akademiske journaler.

4.5 Kvalitet ved undersokelsen

4.5.1 Validitet og reliabilitet

Validitet og reliabilitet er avgjerende for at kvaliteten til bade kvantitative og kvalitative
undersekelser skal vaere god. Gjennom fokus pd dette vil man sikre hoy kvalitet pa
forskningen, og sannsynligheten for & gjore feiltolkninger reduseres (Saunders et al., 2016, s.
202). Nar man vurderer validiteten til en undersgkelse vil man vurdere dens gyldighet og
relevans. Vi kan skille mellom intern og ekstern validitet. Intern validitet vil vaere evnen
undersegkelsen har til & méle det som er ment & méle. Det finnes flere former for intern
validitet, men nar det gjelder kvalitative undersekelser vil typisk begrepsvaliditet veere av

storst betydning (Saunders et al., 2016, s. 202).

Begrepsvaliditet handler om operasjonalisering av begrepene, og om man méler det man har
som hensikt & male (Saunders et al., s. 206). For a sikre begrepsvaliditet i var undersokelse
har vi tatt utgangspunkt i allerede etablerte intervjuguider, og utarbeidet véire egne spersmal
med inspirasjon fra disse. Da vi valgte hvilke intervjuguider vi ensket 4 ta utgangspunkt 1 var
vi kritiske, og valgte dem vi ansd som gode. Vi husket samtidig pa at spersmélene méitte
skreddersys til det som skulle males i var undersekelse. Som nevnt valgte vi ogsa & ha et
testintervju slik at vi i sterre grad kunne sikre at spersmélene var relevante. Vi hadde da en

mulighet til 4 endre og legge til spersmal underveis.
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Ekstern validitet handler om hvorvidt funnene er generaliserbare (Saunders et al., 2016, s.
204). Dette er en av svakhetene ved vér forskning da vi har et begrenset utvalg med fa
intervjuobjekter. Vi kunne valgt 4 ha flere intervjuer, men valgte & begrense oss til syv
intervjuer da vi merket at svarene begynte & bli relativt like og vi folte vi nermet oss et
metningspunkt. Det er derimot vanlig i kvalitativ forskning & ha et begrenset utvalg, og dette
var noe vi pa forhand var klar over. En ting vi gjerne skulle gjort for & sikre bedre ekstern
validitet er a ha flere kjeder med i intervjuprosessen, og gjerne butikker med kun selvbetjente
kasser. Sistnevnte gjorde seg vanskelig & gjennomfere fordi det er {4 av disse butikkene 1

Norge.

En annen trussel for ekstern validitet er eventuelle spesielle hendelser som kan péavirke
resultatet. Vi valgte & veere svart observante pa dette, og spurte flere tilleggsspersmal for &
kartlegge utvikling hos butikkene vi intervjuet. Et eksempel var en butikk som var under
ombygging, og som derfor hadde faerre kunder enn vanlig. Dette valgte vi & tenke over da vi
analyserte vare funn, da disse hadde en lavere andel av kunder som brukte selvbetjente kasser

enn de resterende butikkene.

Underseokelsens reliabilitet vil vaere 1 hvor stor grad underseokelsen er pélitelig, og 1 hvilken
grad man kan stole pa resultatene (Johannessen et al., 2004, s. 46). Reliabilitet innebaerer om
maten man samler inn og analyserer data pa gir konsistente resultat dersom intervjuet gjentas
ved en senere anledning eller dersom en annen person gjennomferer intervjuet (Saunders et
al., 2016, s. 203). Ettersom vi har intervjuet mennesker med svert forskjellige synspunkt og
meninger vil det nermest vare umulig & fa helt like funn ved en senere anledning. En del av
undersekelsen var dreier seg derimot om butikken hvor intervjuobjektet jobber som leder, og

vi tror denne informasjonen vil vare relativt lik uansett hvem som intervjues.

For & fa et mest mulig reliabelt resultat valgte vi pd forhdnd & formulere spersmélene pd en
médte som kunne gjore det enklere for intervjuobjektet & svare. Vi valgte ogsd & unnga
spersmal som vi mest sannsynlig ikke ville i et @rlig svar pa. Vi var svart observant pd at
det kunne bli en utfordring a fa intervjuobjektene til & svare erlig pa spersmal som gjaldt

lavere bemanning som en effekt av selvbetjente kasser. Vi valgte likevel 4 ha med dette
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spersmélet, men i tillegg sperre intervjuobjektene hvordan de tenkte bemanningssituasjonen

kom til & se ut 1 fremtiden for & fa et mer nyansert svar.

4.5.2 Svake sider ved metoden

Vér undersokelse tar utgangspunkt i ledere i norske dagligvarebutikker sitt synspunkt pa
selvbetjente kasser. En del av effektene av selvbetjente kasser vil gjelde for kundene som vil
fa en endret handleopplevelse. Undersgkelsens reliabilitet ville kunne blitt styrket dersom vi
ogsé hadde gjennomfort intervjuer med norske dagligvarekunder. Effektene vi i oppgaven
beskriver for kunden vil veere preget av butikkens synspunkt, og er derfor kanskje annerledes
enn om en kunde hadde svart selv. For a ikke miste kundens synspunkt har vi har vi valgt &
bruke eksisterende forskning i var analyse for & belyse kundens perspektiv. Et problem som
kan oppstd som folge av dette er at mye av forskningen er gjennomfert i andre land enn
Norge. Vi har likevel valgt & se pa forskningen som palitelig og aktuell da flere av landene

som er representert i forskningen er land som er relativt like Norge.

4.6 Etikk

I forskningssammenheng genererer intervjuer ofte etiske spersmél. Ettersom
datainnsamlingen vér har basert seg p4 menneskers synspunkt og meninger har det veert
viktig & ta hensyn til etiske problemstillinger. Vi har i den sammenheng vert svaert
oppmerksom pé & gjennomfere intervjuene korrekt, og vi meldte prosjektet vart inn til Norsk

senter for forskningsdata ved hjelp av elektronisk meldeskjema for datainnsamlingen startet.

Under intervjuene valgte vi & gi alle intervjuobjektene hvert sitt ark med informasjon, og
spurte dem om & fa samtykke til bruk av lydopptak og gjenkjenning av navn og butikk. Vi ga
ogsa informasjon om hvordan intervjuobjektene kunne henvende seg til oss for a {2 slettet
eventuelle opplysninger om seg selv for prosjektets slutt. Intervjuobjektene fikk mulighet til &
korrigere sine sitater underveis dersom det var noe de ikke ensket & dele. Informasjonen som

er samlet inn har veert lagret konfidensielt gjennom prosjektets periode.
Alle vare intervjuobjekter har samtykket til at navnet pé butikken de er leder i kan publiseres

i oppgaven. Vi har likevel valgt & anonymisere butikkene i1 funn- og analysedelen av

oppgaven pa bakgrunn av enkelte sitater. Etter noye vurdering ensker vi ikke at enkelte
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sitater skal kunne spores tilbake til enkeltpersoner. Denne etiske vurderingen gjorde vi etter at
alle intervjuene var ferdig da vi merket flere intervjuobjekter var forsiktig med deling av
informasjon, og at enkelte ga uttrykk for at de hadde delt mer enn de ensket. Vi har likevel
valgt & dele navn pa butikkene i forord for & vise var takknemlighet for at de ensket & bidra til

var datainnsamling,
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5. Funn

I denne delen vil hovedfunnene fra var undersokelse presenteres. Vi har sortert funnene i dtte
temaer. Disse temaene er bakgrunn for innforing av selvbetjente kasser,
bemanningssituasjon, kundesammensetning, svinn, brukervennlighet, ka, leders rolle i

endringsprosessen og utvikling av selvbetjente kasser.

5.1 Presentasjon av studiens informanter

Intervjuobjektene 1 vir undersokelse bestar av ledere 1 norske dagligvarebutikker som har
innfort selvbetjente kasser. Endelig utvalgssterrelse er syv intervjuobjekter, hvor alle
intervjuobjektene snakker pa vegne av den butikken de er leder for. Alle intervjuobjektene
som deltar i oppgaven har godkjent & bli identifisert med navn, men flere av opplysningene vi
har fatt kan vare relativt sensitiv for butikkene og butikkleder. Vi tenker da p4 om noe av det
som har blitt sagt kan gi et eventuelt negativt omdemme. Av etiske hensyn har vi derfor valgt
a ikke knytte sitater til gjeldende leder og butikk. Videre i denne delen av oppgaven samt
analysedelen vil derfor de ulike butikkene vi har hatt intervju med vere anonyme, og heller

omtales med en kort beskrivelse av butikken.

Butikkene som deltar i undersgkelsen har varierende andel brukere av selvbetjente kasser.
Andelen kunder som bruker selvbetjente kasser varierer mellom 11 og 70%, hvor
gjennomsnittet ligger pd omtrent 45 %. Tidsperioden de ulike butikkene har hatt selvbetjente
kasser varierer fra 12 uker ved intervjutidspunktet til over 5 ar. Vi vil kort presentere de ulike
butikkene anonymt i figur 3 med opplysninger om hvor stor andel brukere de har av
selvbetjente kasser, og hvor lenge de har hatt selvbetjente kasser. Dette for & kunne
sammenligne nekkeltall og sitater i oppgavens analysedel. Opplysningene som er gitt gjelder

for september og oktober 2018.
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Butikk Tid med Brukerandel Antall selvbetjente
selvbetjente kasser kasser

Liten butikk 1 12 uker 38% 6

Liten butikk 2 Over 5 ar 65% 6

Mellomstor butikk 1 2 ar 61% 6

Mellomstor butikk 2 1,5 ér 40% 6

Mellomstor butikk 3 Over 5 ar 70% 9

Stor butikk 1 Over 5 ar 11% 12

Stor butikk 2 4 ar 31% 12

Figur 3: Oversikt over studiens informanter.

Vi vil videre presentere vare hovedfunn.

5.2 Bakgrunn for innfering av selvbetjente kasser

A innfore selvbetjente kasser kan vare et enske fra bade butikk og kjede. Av vare
intervjuobjekter oppgir tre butikker & ha innfort selvbetjente kasser pa eget initiativ. To av
butikkene har innfort selvbetjente kasser 1 samrdd med kjeden, mens to av butikkene har

forklart innforingen som kjedens valg.

Butikkene er ulike 1 forhold til hvem som har bestemt innferingen av selvbetjente kasser, men

bakgrunnen for at butikkene har innfort dette derimot er mer sammenfallende. Alle butikkene

nevner kundetilfredshet, og flere butikker nevner ogsa endringer i teknologi som
hovedarsakene bak innferingen. P4 spersmal om hvorfor de har innfort selvbetjente kasser,

svarer mellomstor butikk 3 og stor butikk 1:

“Det er for a ha et supplement for smahandel (..), og et alternativ for kunden til d ikke

oppleve ka.”

“Det gar pad hurtighet og at det skal veere en del av servicen for kunden.”
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Flere av de andre butikkene sier ogsa at fokus pa kunden er en av arsakene. I dagens samfunn
blir kundene mer selvhjulpne, og kundene har fatt erfaring med selvbetjente lgsninger fra
andre bransjer. To av intervjuobjektene nevner IKEA som en pédriver for selvbetjente kasser,
og de onsker a veare like gode pé & tilby kundene teknologiske losninger som andre bransjer.
Overgangen fra bestilling av flybilletter hos reisebyra til bestilling pé nett nevnes ogsa som et
eksempel pa at kundene er mer selvhjulpne enn for. Liten butikk 1 og mellomstor butikk 2
forteller om hvorfor de har innfert selvbetjente kasser ved & trekke inn det teknologiske

aspektet:

“Det handler om d veere med i fremtiden. Man md folge trenden rett og slett.”

“Jeg prover d veere litt fremoverlent. Kommer det nye ting skal jeg teste det ut og prove det.

’

Vi var den andre butikken i var kjede som fikk selvbetjente kasser.’

Flere av butikkene vi har snakket med har vert en av de forste butikkene 1 sin kjede til &
innfore selvbetjente kasser. I tillegg til teknologi- og kundeaspektet kan derfor personlig
interesse hos intervjuobjektet vare en grunn til at butikkene har innfert selvbetjente kasser.

Flere av intervjuobjektene er ivrige og engasjerte nir de snakker om innferingen.

5.3 Bemanningssituasjon

Ingen av butikkene vi har snakket med har endret bemanningssituasjonen sin etter at de
innforte selvbetjente kasser. Det har altsa ikke blitt kuttet noen stillinger som en effekt av
selvbetjente kasser. Derimot vil selvbetjente kasser gi en produktivitetsgevinst, og denne
gevinsten har butikkene benyttet til & vaere mer fristilte. Produktivitetsgevinsten oppstéar ved
at kundene overtar en av arbeidsoppgavene til de ansatte, og de ansatte kan bruke tid som
tidligere ble benyttet til 4 sitte i kassen til annet forefallende arbeid. Dette vises gjennom

sitatene til mellomstor butikk 1 og mellomstor butikk 3:

“Vi har ikke endret bemanningssituasjon annet enn at vi er litt mer fristilt, vi far tid til d
rydde pd plass litt mer varer nede i kasseomradet. Det er vel eneste endringen, vi har ikke

’

kuttet noe.’
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“Jeg er i den privilegerte situasjonen at det er ingen som har mattet miste timer eller blitt

sagt opp. Men at vi forskyver og endrer arbeidsoppgaver, det er klart.”

Selv om ingen av butikkene vi har snakket med har endret pd bemanningssituasjonen blir det
hintet til at andre kan ha gjort dette. Det er ogsa mulig at noen av butikkene vi har snakket
med har endret sin bemanningssituasjon, men ikke ensker & dele det 1 var undersegkelse.
Butikkene trenger ikke nedvendigvis & ha sagt opp noen, men det er mulig 4 la vere & ansette
en ny person hvis en ansatt slutter pa eget initiativ. At noen butikker kan ha fatt feerre

lennstimer bekreftes giennom mellomstor butikk 2 sitt sitat:

“Jeg vet at for de som ikke har netthandel sd har de tatt vekk litt timer. Hvis folk har sluttet
for eksempel har de kanskje ikke erstattet de. Men de har ikke sagt opp folk, det har de ikke,

det har veert mer en naturlig overgang.”

Selvbetjente kasser vil gjore butikkene mer fleksible, og de far tid til annet forefallende
arbeid. Flere av butikkene vi har snakket med har innfert netthandel, slik at de kan bruke
ansatte som tidligere stod i kassen til & gjore klar netthandelbestillinger. Andre
arbeidsoppgaver som néd brukes mer tid pa er varepafylling og kundekontakt. Det fortelles at
mer samarbeid og jobb i team er en effekt som har oppstétt av selvbetjente kasser. Dette

understreker mellomstor butikk 3 i sitt sitat:

“Na jobber vi mer i team, vi rullerer pa varepadfylling, fruktarbeid, torrvare og industrikjol.
Og vi har mye mer fleksibilitet pd a utnytte den arbeidskraften vi tidligere har hatt last i

’

kassene.’

Blant de positive effektene som kan oppsta for butikkene etter innfering av selvbetjente
kasser er altsd mer fleksibel arbeidskraft, samt mer forneyde ansatte. Mellomstor butikk 2
forteller at ansatte tidligere har slitt med skader som folge av 4 sitte i manuelle kasser, og at
de na far beveget seg mer rundt i butikken. En endring fra manuelle til selvbetjente kasser vil
derfor vere positivt for butikken ettersom sykefraveret kan gé ned. Mellomstor butikk 2

forklarer det slik:

“De ansatte er positive fordi det blir mindre kassesitting for dem. (...) De ansatte fikk av og

til senebetennelse fordi de gjorde de samme bevegelsene hver dag i manuell kasse. Nd fdar de
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veere mer pad gulvet, bevege seg mer og hjelpe kunden pd en annen mdte. For de ansattes del

blir det mindre sitting i ro.”

Naér det gjelder endrede stillinger har ingen av butikkene 1 var undersgkelse gitt de ansatte
nye stillinger pa papiret. Derimot har tre av syv butikker tilnermet alltid en ansatt pd jobb i
det selvbetjente kasseomradet, og den personen som star her kalles gjerne “kundevert”.
Arbeidsoppgavene vil vaere 4 hjelpe kunder med a benytte de selvbetjente kassene. Hvem
som har denne arbeidsoppgaven varierer ofte fra dag til dag. Stor butikk 1 papeker at det kan

veere en viktig & ha riktig person i denne rollen:

“Vi ma veere litt streng. Den ansatte i selvbetjeningsomrddet kan ikke std a mase med naboen
lenger oppe. (..) Kunden mad fd fort hjelp, det er vi opptatt av, de skal ikke sta d vente. Da er

’

halve vitsen vekke. Da kan de gad i vanlig kasse.’

Butikkene forteller at de ansatte ser ut til a like & sta 1 kasseomradet og arbeide som
kundevert. Det blir ogsa fortalt at personen som arbeider som kundevert ber vere relativt
utadvendt og sosial, siden det krever mer a arbeide med kunder i et selvbetjent omrade i
motsetning til 1 en manuell kasse. I et selvbetjent kasseomrade ma man tilneerme seg kunden

pa en annen mate, og sperre kunder som ser usikre ut om de trenger hjelp.

5.3.1 Bemanning i fremtiden

Det er delte meninger om bemanningssituasjonen i fremtiden. Fem av syv intervjuobjekter
forteller at de tror det kommer til & bli sterre endringer, mens to intervjuobjekter svarer at de
tror bemanningssituasjonen kommer til & veere relativt lik som 1 dag. Butikkene som tror det
kommer til 4 skje endringer begrunner dette med ny teknologi, og produktivitetsgevinsten
selvbetjente kasser kan gi. Det har de siste arene skjedd store endringer i teknologi, hvor flere
arbeidsprosesser har blitt automatisert. De butikkene som tror det kommer til & skje endringer
er bevisst pa mulige effekter endring i bemanning kan gi, og dette vises gjennom sitatene til

mellomstor butikk 2 og stor butikk 2:

“I fremtiden vil det bli enda mer automatisert. (..) Men vi henger litt etter her i Norge, sd

’

hvor lang tid det vil ta det vet jeg ikke.’
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’

“Ndr to stykker kan betjene tolv kasser sier det seg nesten selv.’

De som tror bemanningssituasjonen kommer til & holde seg stabil peker derimot pd behovet
for ansatte til & gjore forefallende arbeidsoppgaver i butikken. I tillegg til at kundene vil ha et
onske om & g 1 manuell kasse ogsa 1 fremtiden, slik at dette ensket md hensyntas for at
kunden skal ha et valg. Liten butikk 1 og liten butikk 2 har en felles oppfatning av fremtiden

som innebarer at de ansatte har relativt like arbeidsoppgaver som i dag:

“Det er mange kunder som velger da ga i de manuelle kassene, sa vi trenger alltid a veere folk

i butikken.”

’

“Folk ma du ha i butikken uansett for d fylle pa varer og hjelpe kunder.’

Flere av butikkene var forsiktige da de snakket om temaet, og dette tyder pa at flere ikke vet
eller ikke onsker & snakke om bemanning i fremtiden. Temaet er sensitivt, og lederne kan

derfor ha tanker om fremtiden de ikke gnsker a dele.

5.4 Kundesammensetning

Ingen av intervjuobjektene mener at kundesammensetningen har endret seg som folge av
innforing av selvbetjente kasser. Derimot nevner seks av syv intervjuobjekter at hovedtrenden
er at flere yngre enn eldre benytter seg av de selvbetjente kassene. Eldre kunder kan oppleve
frustrasjon nér de bruker selvbetjente kasser fordi de ikke far det til, og dette underbygges av

sitatet til mellomstor butikk 3:

“Den eldre garde er litt skeptisk, de vil ikke benytte selvbetjente kasser. Mange er redd for at
vi mister jobbene vare, eller at de skal gjore feil. De har ikke fdtt god nok oppleering.”

Den sosiale opplevelsen av & ga pé butikken kan gjerne forsvinne ved bruk av selvbetjente
kasser. For eldre i dag kan det & g pa butikken vaere et sosialt samlingspunkt, og de ensker
gjerne 4 prate med noen mens de betaler for varene sine. Dette vil nok gjelde for flere eldre,
men det er ogsa noen eldre som synes selvbetjente kasser er praktisk. Mellomstor butikk 1

forklarer det slik:
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“Jeg vil nok si at flesteparten av de eldre vil ha en a snakke med, men det er ogsa utrolig
mange som er kjempeflinke og ordner seg selv. Jeg tipper rundt 70% velger d vente til det

’

blir ledig i en betjent kasse.’

Alle butikkene vi har snakket med har 1 dag selvbetjente kasser som et supplement til
manuelle kasser. I fremtiden kan dette derimot endre seg ettersom dagens yngre generasjon
vokser opp med denne typen matvarchandel, og blir mer vant med lesningen. I dag kan
selvbetjente kasser foles skummelt for eldre mennesker fordi det er helt nytt for dem, og noe

de aldri har benyttet seg av tidligere. Dette underbygges i sitatet til liten butikk 1:

“De eldre i dag gar gjerne i manuelle kasser, og jeg tror derfor det vil veere manuelle kasser
hele deres tid. Derimot vil de yngre som begynner d bruke selvbetjening i dag veere vant med

det nar de blir eldre.”

Ingen av butikkene har konkrete tall pa hvilke typer kunder som handler hos dem, derfor
legger flere vekt pa at det er vanskelig for dem & si om det har skjedd noen endringer i
kundesammensetning. Det virker likevel til & vaere en felles enighet om at de samme kundene
fortsatt kommer til butikken, og at det er andre faktorer enn selvbetjente kasser som er

avgjerende 1 kundens valg av butikk.

5.5 Svinn

Svinn oppgis som en stor utfordring nar det gjelder selvbetjente kasser. I var undersegkelse er
det derimot store forskjeller i hvor mye butikkene jobber med problemet. Omtrent halvparten
av butikkene ser pa svinn i selvbetjente kasser som en sterre utfordring, og har gjort tiltak for
a begrense dette. Kun en av de syv butikkene vi snakket med, mellomstor butikk 1, har
opplevd merkbare endringer i svinn. Butikken mener derimot at feilslding er avgjerende, og

at det totale svinnet kan reduseres dersom feilslaing reduseres. Mellomstor butikk 3 forteller:

“Vi har merket en endring i svinn pd grunn av selvbetjente kasser (..), men jeg tror i det store

og hele at det jevner seg litt ut hvis vi klarer d begrense feilslding.”
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Arsakene til svinn som skyldes selvbetjente kasser kan veare ulik. Butikkene skiller gjerne
mellom bevisste feil og ubevisste feil, men det kan vare vanskelig & vurdere hva som er hva.
Bevisste feil er feil kunden gjor med vilje, gjerne for & spare penger. Dette kan ogsé kalles
stjeling. Ubevisste feil er feil som skyldes at kunden har misforstatt, og kunden kan dermed
fa heyere eller lavere pris uten at den er klar over det. Liten butikk 1 og liten butikk 2
forteller at de mé vere svert observante i det selvbetjente kasseomradet, og peker serlig pa

de bevisste feilene som en grunn til svinn:

“Vi ma nesten veere der d folge med hele tiden i lopet av dagen. Det er veldig lett d bare ta

’

med seg noe i en selvbetjent kasse i forhold til en manuell kasse.’

“Vi har daglig folk som prover a glemme d sla inn en vare. De sldr inn ferre varer enn de

)

egentlig har.’

Arsaker til at kunden utforer bevisste feil kan vare nettopp fordi de kan bortforklare
handlingen med at det var en ubevisst feil. Mellomstor butikk 1 har hatt et storre problem
med kunder som gjor bevisste feil, og har derfor innfert sivile vektere i den travleste tiden pa
dagen. Noen av feilene er derimot ikke store feil, men smd bevisste feil som kunden gjor for &
spare et par kroner. Dette illustrerer mellomstor butikk 1 gjennom dette sitatet:

’

“Vi solgte 1700 halve agurker i 2017, men vi hadde ikke en eneste halv agurk i butikken.’

Svinn som folge av bevisste og ubevisste feil kan ha en effekt pa andre systemer i butikken.
Flere har innfert automatisk varebestilling, og dersom en kunde slar inn feil vare i selvbetjent

kasse kan dette pavirke lagerbeholdning. Dette vises gjennom sitatet til mellomstor butikk 2:

“Vi har automatisk varebestilling (...), hvis kunden kjoper tre Coca Cola og fem Solo kan de
tenke at disse produktene har samme pris. Hvis de kun skanner en av varetypene far vi feil i

var varebeholdning.”
Alle butikkene gjennomforer tilfeldige kontroller. Det er en felles oppfatning av at kundene

har forstielse for at butikkene mé gjennomfoere dette, og at kundene er tolerante rundt dette.

Mellomstor butikk 2 beskriver kontroll av kundene slik:
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“Vi sier til kundene i forkant at det er en tilfeldig kontroll. Jeg tror de har forstaelse for det,

for ellers kan de jo bare spasere rett ut.”

Enkelte butikker gjor enda mer for & forhindre svinn. Det er ikke alltid det er like lett for de
ansatte 4 fa med seg alt som skjer med oyet, spesielt ikke nar det er travelt, og det er derfor
mulig & fa rapporter pd hva kundene slar inn 1 selvbetjeningskassen. Dette er en metode stor

butikk 2 benytter seg av:

“Vi har egne skjermer som de ansatte kan stad d folge med pd. Hvis du stdr og betaler fdr vi

opp rapporter, (...) har du en full handlevogn og skjermen viser 200 kr er det noe du har gjort
feil.”

Flere av butikkene opplever stor pagang rundt lunsjtid, og forteller at de mé vere ekstra
oppmerksomme i kasseomradet i denne perioden pd dagen. Noen av butikkene peker ogsa pa
at de selv kan bli flinkere til & gjore det enklere for kunden & skanne riktig vare. Blant annet

ved 4 tilrettelegge kassesystemet bedre for varer som selges 1 losvekt.

5.6 Brukervennlighet

Seks av syv butikker forteller at de har opplevd utfordringer knyttet til kunder som ikke far til
a bruke de selvbetjente losningene, men at det loses ved & ha ansatte tilgjengelig i
kasseomradet. Dette slik at kundene far raskt hjelp dersom det trengs. Liten butikk 1 og stor
butikk 2 beskriver lgsningen pa folgende mate:

“I begynnelsen stod vi og viste kundene hvordan det fungerte, slik at de var trygge pd at her

far de hjelp hvis det er noe.”

“Jeg tror de foler seg trygge ndr det er en ansatt der. Vi kler de ansatte opp slik at man skal
se at de er pd jobb, og at de kan sporres og gi hjelp.”

Butikkene forteller at kunder gjerne hadde problemer like etter innfering av de selvbetjente

kassene, men etterhvert som de ansatte gav hjelp og opplering gikk det bedre. I butikkene har
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det altsa veert flest problemer blant kundene i implementeringsfasen, men dette har tilpasset

seg etterhvert.

Av intervjuobjektene oppgir fire av syv butikker at de har innfert tiltak for & gjere skanning
av varer enklere for kunden etter innforing av selvbetjente kasser. Dette kan for eksempel
vere endret vareutvalg eller ferdigpakkede varer. Det er spesielt varer som selges 1 lasvekt
som er hensiktsmessig & pakke pé forhdnd for & gjere skanningen enklere. Brod- og
bakervarer er en av varekategoriene som kan vare utfordrende, noe som underbygges av

sitatene til mellomstor butikk 1 og mellomstor butikk 3:

“Pd bakevarer har vi laget pakkelosninger pd bdde to og fem enheter, og laget pakkene klar

med strekkode. Det har veert en suksess.”

“Vi setter strekkode pa stort sett alt vi kan sette strekkode pd for d gjore det enklere for
kunden. (...) Vi har plukk-og-miks pd de fleste boller og rundstykker, og pa alt av brod og
ferdigpakket setter vi strekkode. (...) Det kommer mest mulig strekkoder pd varen, for det gjor

det enklere for kunden.”

Flere av butikkene forteller at de bruker mye tid pa a tilrettelegge selve skanningsprosessen
for kunden. Spesielt gjelder dette varer i lasvekt da disse ikke har en strekkode. Bilder og
tekst mé brukes som et hjelpemiddel for kunden, og legges opp pé en naturlig mate.

Mellomstor butikk 2 forklarer hvordan de lgser dette:

“Vi prover d ha mest mulig bilder pd varene slik at det blir enkelt for kunden d gjenkjenne sin
vare. Vi har bygget opp menyen slik at frukt ligger pd den ene siden og gronnsaker pd den
andre. Vi prover d legge det opp naturlig for kunden.”

Hvis kundene gjor feil ndr de registrerer varer 1 losvekt mener flere av butikkene at ansvaret
ligger hos dem fordi kassesystemet ikke er oversiktlig nok. Derfor er utforming av kassene et
stort prioriteringsomrade for flere butikker for & sikre bedre brukervennlighet. Flere av
butikkene ensker ogsd & ha strekkoder pé en storre andel av sine varer, men peker pa
utfordringen knyttet til bruken av plast. Bruk av strekkode krever emballasje, og en trend 1

dagens dagligvaremarked er redusert bruk av plast.
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5.7 Ke

Alle butikklederne oppgir mindre ko eller at kundene kommer seg hurtigere gjennom
kasseomradet som noe de har lagt merke til etter innforing av selvbetjente kasser. Flere av
butikklederne peker ogsa pa at kunden liker & fa muligheten til & skanne sine egne varer. Selv
om det kan ta lenger tid 4 skanne varene vil kunden fole at den gjor noe, og dermed oppfattes
det som at tiden gar fortere. Liten butikk 1 og mellomstor butikk 2 beskriver ko i selvbetjente

kasser slik:

“Det gar fortere for kunden a komme seg ut av butikken. Og ved d bruke selvbetjente kasser

kjenner kundene pd mestringsfolelsen av d giennomfore noe selv.”

“For kundene sin del slipper de lang ko i kassene. Selv om det kanskje tar lenger tid d skanne
varene selv, de trenger kanskje litt hjelp, sd stdr de ikke i ko. (...) De synes det er kjekt a std

’

der a holde pa.’

Det er vanskelig & si om dette faktisk gjelder fra kundens side, men ledernes oppfatning er at

selvbetjente kasser kan redusere ke.

5.8 Leders rolle i endringsprosessen

Butikkene som har hatt selvbetjente kasser i mer enn et ar forteller at antall brukere har okt
jevnt. Arsaken til dette er det ingen som kan svare korrekt p4, men det nevnes bruk av
selvbetjente kasser 1 andre bransjer, samt butikkens innsats som eksempel. Leder for
mellomstor butikk 3 mener at han selv har hatt stor pavirkning pé at de har klart & fa en

brukerandel pa 70%, og dette har skjedd gjennom aktiv ledelse og ekstra tilbud til kunden:

“Grunnen til at jeg har den skanningsprosenten jeg har handler om meg som leder. Jeg ma
gd frem som et godt eksempel. Vi gikk all inn med ledelsen i spissen for a virkelig ta ut
potensialet av dette. (...) Vi har kaffe og demonstrasjon i det selvbetjente betalingsomradet

’

slik at dette skal bli en positiv opplevelse for kunden.’

Alle butikkene papeker at flesteparten av de ansatte i dag virker til & vaere forneyd med

innforingen av selvbetjente kasser. Enkelte av de ansatte var derimot skeptiske i begynnelsen,
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og flere av lederne matte gi god informasjon og forklare hvilke endringer dette kunne fore
med seg. Noen ansatte var kritiske fordi de var redd for & miste jobben, selv om dette ikke var

butikkenes hensikt. Dette underbygges av sitatet til liten butikk 1:

“De ansatte var kritisk i begynnelsen. De tenkte gjerne at det var fare for at noen skulle miste
jobben. Men det er ikke der vi vil med dette, det er bare utvikling. Sa na er alle veldig positive
til det.”

A innfore selvbetjente kasser er en endringsprosess, og det vil vare nedvendig med
opplering av de ansatte nar arbeidsoppgavene endres. De ansatte ma leere hvordan de
selvbetjente kassene fungerer, slik at de videre kan hjelpe kunden. Det kan ogsé vere aktuelt
a kurse de ansatte i hvordan de skal ta kontakt med kunden, ettersom forholdet mellom kunde
og ansatt na blir snudd om. Tidligere henvendte kundene seg til de ansatte for & betale for
sine varer, men nd oppseker den ansatte kunden dersom det virker som kunden trenger hjelp.
Hva leder kan gjore for a hjelpe de ansatte a tilpasse seg endringene som folge av selvbetjente

kasser blir illustrert i sitatet til stor butikk 1:

“Vi matte kurse de ansatte, for det krever litt nar man skal std a passe pa i det selvbetjente
omrddet. Vi har alkohol og aldersbestemte varer, og de ansatte ma godkjenne dette. Ogsd

skal de jo ogsa betjene og hjelpe kunden samtidig.

Selv om man kurser de ansatte kan det ogsa veere nedvendig 4 endre de ansattes holdning.
Flere av de ansatte har gjerne jobbet i en butikk i flere ar, og har opparbeidet seg sine vaner
og rutiner. Det kan derfor vaere utfordrende som leder & innfore endringer. Dette illustreres

gjennom sitatet til mellomstor butikk 3:

“Jeg har kanskje hatt ansatte med megi 20 dar. Det er det med d endre folk, tenkemdite,

veeremdte og arbeidsmdte. Det er den storste utfordringen jeg stdr overfor i dag.”

Flere av lederne papeker at de har veert aktive 1 endringsprosessen, men det er ogsa ledere

som har gitt inntrykk av at de ikke har gjort noe spesielt.
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5.9 Utvikling av selvbetjente kasser

Flere av butikkene papeker at de gjerne skulle sett at antall kunder som bruker selvbetjente
kasser 1 deres butikk var heyere. Jo flere som bruker selvbetjente kasser, jo storre
produktivitetsgevinst vil butikken fa. Liten butikk 1 har en prosentandel pa 38% av kundene

som bruker selvbetjente kasser, men skulle gjerne sett at tallet var litt hayere:

“Jeg kunne godt tenkt meg at antallet kunder som bruker selvbetjening ble hayere. Jeg vil
gjerne ha 50% "

Likevel er det sveert fa av butikkene som forteller at de har gjort store tiltak for & fa flere
kunder til & benytte selvbetjente kasser. Noen av butikkene har gjort sma tiltak for a hjelpe
kundene til & gi over til selvbetjente kasser. Et klassisk eksempel er & oppfordre kunder som
star 1 ke 1 manuell kasse til & benytte selvbetjent kasse. Dette illustreres gjennom sitatet til

liten butikk 2:

“Nar vi ser at det er ko i den manuelle kassen oppfordrer vi kundene til d bruke

’

selvbetjening, og hjelper dem.’

Et godt tiltak for a kunne fa flere til & benytte seg av selvbetjente kasser vil vaere & gi en
reduksjon i pris. To av butikkene i vir undersokelse benytter seg av dette. Stor butikk 2 er en
av disse butikkene, og de gir uttrykk for at dette er noe de kunne tenke seg a gjore mer av.

Det illustreres gjennom dette sitatet:

“Vi tilbyr 4 kr rabatt pd store melkekartonger for kunder som bruker den ene selvbetjente

1

losningen var. Vi har hatt flere tilbud tidligere ogsd. Vi skulle sikkert hatt mer av dette.’

Tre av intervjuobjektene har hatt en ekning i antall selvbetjente betalingskasser i lapet av
perioden de har hatt selvbetjente kasser. To butikker har gkt fra tre til seks selvbetjente
betalingskasser, mens en annen butikk har gkt fra seks til ni. Det papekes at det er en
avveining mellom hvor mange selvbetjente betalingskasser man kan ha 1 forhold til manuelle
kasser. Ettersom det er begrenset plass i butikkene kan manuelle kasser matte vike dersom
man ensker flere selvbetjente kasser. Dette er en vanskelig vurdering, noe som vises gjennom

sitatet til stor butikk 1:
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“Vi har seks selvbetjente kasser i dag. Det er egentlig for lite. Vi vet ikke, men det md nok
potensielt okes, men vi kan ikke fjerne sa mange manuelle kasser heller. Det er jo noen som

>

onsker d gd i vanlig kasse, sd vi md ha begge deler.’

Noen butikker begrunner ensket om & utvide til flere selvbetjente kasser med den store
variasjonen i antall kunder i ulike tidsperioder. Flere av butikkene har ulike travle perioder
gjennom dagen, for eksempel rundt lunsjtid og ettermiddag nar kundene er ferdig pa jobb.
Igjen er dette en vanskelig vurdering hvor ogsé det ekonomiske mé tas hensyn til. Dette

beskrives pa felgende mate av mellomstor butikk 1:

“Jeg ser at seks selvskanningskasser kan bli lite i perioder. Klokken tre er det fullt i
selvbetjeningsomrddet, og det er fullt i begge de manuelle kassene som er i bruk. Likevel

)

koster selvbetjente betalingskasser litt penger, sa vi far se.’

Alle butikkene i var undersgkelse mener at det har vert en suksess for dem & innfore
selvbetjente kasser. De mener at de positive effektene er sa store at selvbetjente kasser er en

lonnsom investering. Stor butikk 2 papeker dette gjennom dette sitatet:

“Selvbetjente losninger har veert en suksess for oss. Vi kunne ikke tenkt oss uten.”

Flere kjeder i dag innforer selvbetjente kasser i sine butikker, og butikklederne mener derfor
det vil skje en utvikling mot flere selvbetjente kasser fremover. Ingen av lederne i var

undersekelse har planer om & helautomatisere sine butikker eller fjerne sine selvbetjente

kasser 1 nar fremtid.
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6. Analyse

Denne delen vil inneholde analyse av vdre funn opp mot oppgavens teorigrunnlag. Vivil her
diskutere funn knyttet til de ulike temaene i var undersokelse, og diskusjonen vil veere

grunnlaget for da kunne besvare var problemstilling.

6.1 Bakgrunn for innfering av selvbetjente kasser

I vare funn presenterer vi at bdde kundetilfredshet og endringer i teknologi er bakgrunn for
innforing av selvbetjente kasser. Butikklederne 1 var undersokelse ensker & veere med pé
utviklingen mot ekt digitalisering, og ensker 4 ta i bruk nye verktey som blir tilgjengelig.
Samtidig settes ogsé kundetilfredshet hoyt, og flere forteller at de har innfert selvbetjente
kasser pa bakgrunn av at det kan gke kundetilfredshet.

Sammenligner vi vare funn mot utlandet finner vi noen forskjeller. Ifalge Salomann et al.
(2006) er kostnadsreduksjon den sterste motivasjonen bak & innfere selvbetjente kasser i
Tyskland, Sveits og Osterrike. Dette stemmer derimot ikke med vére funn, da ingen av
butikkene 1 var undersekelse har nevnt kostnadsreduksjon som en av grunnene til at de har
innfort selvbetjente kasser. Arsaken til dette kan vare at kostnadsreduksjon ikke er bakgrunn

for innforing av selvbetjente kasser i Norge, eventuelt at butikkene ikke ensker a dele dette.

Etter kostnadsreduksjon er kundetilfredshet den viktigste grunnen til 4 innfere selvbetjente
kasser i Tyskland, Sveits og Osterrike (Salomann et al., 2006). Dette stemmer bedre overens
med vare funn, da alle vire intervjuobjekter nevner kundetilfredshet som en viktig arsak bak
innforing av selvbetjente kasser. Det legges vekt pd at kundetilfredshet kan oke pa bakgrunn
av mindre ko og flere valgmuligheter for kunden. At selvbetjente kasser forer til okt
kundetilfredshet underbygges av Orel og Kara (2014). Dette stemmer ogsa overens med det
norske dagligvarekjeder sier i media (Nettavisen, 2018). Altsé er det en felles oppfatning hos

bade kjede og butikkledere at selvbetjente kasser forer til mer forneyde kunder.

Det mest vanlige for butikker 1 Norge i dag er & ha kun manuelle kasser. Dersom en butikk 1
tillegg har selvbetjente kasser kan dette vere en faktor som kan gjere at en kunde velger
nettopp denne butikken fremfor en annen. Det er hoy butikktetthet 1 Norge og kunder besgker
i snitt 3,4 ulike kjeder per méned (Nielsen, 2017). Dette kan tyde pa at selvbetjente kasser er

et konsept som passer godt inn i det norske samfunnet, da det egner seg godt for smahandel.
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Det kan ogsa tyde pé norske dagligvarekunder ikke er lojale overfor en kjede, og at det er
enkelt for kunden & bytte butikk dersom tilbud av kassesystem er et viktig kriterium. A skille
seg ut fra andre butikker kan vaere en grunn til at butikker ensker & innfore dette na. P4 en
annen side mener flere av lederne 1 vir undersokelse at selvbetjente kasser alene ikke er

avgjerende for valg av butikk.

NCRs rapport (2014, s. 7) opplyser at selvbetjente kasser i flere land ikke lenger er en méte &
differensiere seg pd, men en forventning. Dette kan ogsé bli tilfelle i Norge. At selvbetjente
kasser i flere land er blitt en forventning kan tyde pa at kundene i disse landene har blitt
kravstore og forventer digitale lesninger. Vare funn tyder pé at butikkene er klar over

endringene som skjer, og innforer selvbetjente kasser pd bakgrunn av kundens ensker.

Flere av butikklederne 1 var undersgkelse nevner ogsa endringer 1 teknologi som en viktig
arsak til innfering. Regjeringen sier i Digital agenda for Norge (Meld. St. 27 (2015-2016), s.
13) at gkende bruk av elektroniske tjenester har forandret samfunnet pd en grunnleggende
méte. Dette har ogsa forandret dagligvarebransjen, som har en gjennomgatt en digital
transformasjon (Baird, 2018). Det har de siste &rene kommet flere nye teknologiske
losninger, for eksempel elektroniske prisskilt og automatisk varebestilling. Dette har
forandret bransjen, og gitt flere muligheter for kostnadsbesparelse. Hvis butikkene ikke
henger med pa dette kan det skje at de ikke klarer & konkurrere pd samme premisser som sine

konkurrenter.

I andre land har utvikling av selvbetjente kasser kommet langt, for eksempel 1 USA hvor
Amazon har utviklet helautomatiserte butikker (The Seattle Times, 2018). I Russland og
Italia omtales butikker som har selvbetjente kasser som butikker med bedre kundeservice
(NCR, 2014, s. 6). Altsd kan butikker i Norge bli inspirert av utlandet til & innfore
selvbetjente kasser. Ogsé innad 1 Norge kan ulike kjeder og bransjer inspirere hverandre til &

innfore selvbetjente kasser, noe som vises i vare funn.

Intervjuobjektene i vir undersokelse uttrykker at utviklingen i det norske dagligvaremarkedet
gar i retning av at flere butikker kommer til & tilby selvbetjente kasser. I dag kan selvbetjente
kasser vere & anse som et konkurransefortrinn dersom det eker kundetilfredshet eller forer til
at butikken sparer kostnader. Dette vil derimot ikke gjelde dersom alle butikker innforer

lesningen. Foruten av at selvbetjente kasser har en etableringskostnad er det f& andre
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hindringer for kjedene knyttet til anskaffelse. Det kan derfor bli slik at flere butikker vil ga til

anskaffelse av selvbetjente kasser nar de ser hvilke fordeler det gir for bdde kunder og butikk.

Delkonklusjon:

Arsaken til at norske dagligvarebutikker innforer selvbetjente kasser er knyttet til
kundetilfredshet og teknologi. Flere butikker ser at selvbetjente kasser forer til redusert ko og
storre valgfrihet for kunden, noe som kan gke kundetilfredshet. Samtidig har nye lesninger
gitt nye muligheter for kostnadsbesparelse. Dersom butikkene ikke tar i bruk disse lesningene
vil de kunne métte konkurrere pa andre premisser enn sine konkurrenter. A ha selvbetjente
kasser kan i dag vere et konkurransefortrinn, men etterhvert som flere norske

dagligvarebutikker innferer selvbetjente kasser vil dette konkurransefortrinnet falle bort.

6.2 Bemanningssituasjon

Undersgkelsen var viser at ingen butikker har endret sin bemanningssituasjon som folge av
innforing av selvbetjente kasser. Derimot svarer flere av butikkene at de ansatte har blitt mer
fristilte, og derfor har mer tid til annet forefallende arbeid. Dette kan blant annet vere &

klargjere netthandelbestillinger, rydde varer eller bidra til ekt kundekontakt i selve butikken.

A innfore selvbetjente kasser kan vaere 4 anse som digitalisering da det innebaerer 4
effektivisere en arbeidsprosess (Bloomberg, 2018). Ved a overlate skanning og betaling til
kundene selv vil flere kunder kunne utfere prosessen samtidig. En ansatt kan ha ansvar for
flere selvbetjeningskasser, i motsetning til én manuell kasse. Dette kan sees pd som en
effektivisering av kassearbeidet. Redusert behov for ansatte 1 kasseomradet kan derfor vere
tilfellet for enkelte butikker, og vi stiller oss kritisk til at ingen butikker i vir undersgkelse har

endret sin bemanningssituasjon.

Nér teknologien endrer seg, vil ogsa struktur, mennesker og arbeidsoppgaver endre seg. Dette
vises 1 Leavitts diamant (1964), en modell som tar utgangspunkt 1 fire sosio-tekniske
komponenter som alle er avhengig av hverandre. Leavitt sin modell viser hvordan ny
teknologi, i dette tilfellet selvbetjente kasser, har hatt en pavirkning og videre vil pavirke de
ansattes arbeidsoppgaver. Dette forer til at tradisjonelle arbeidsoppgaver faller bort til fordel

for andre arbeidsoppgaver, samt at butikkenes struktur endrer seg.
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Butikkene i var underseokelse peker pa at arbeidsoppgaver som varepdfylling, netthandel og
kundekontakt har tatt over for a sitte i kassen. De nye arbeidsoppgavene passer ikke
nedvendigvis for de samme menneskene som de tidligere arbeidsoppgavene gjorde. Spesielt
okt kundekontakt kan kanskje vare utfordrende for mange. Dette krever mer utadvendthet,
samt tdlmodighet dersom man ma hjelpe kunder som ikke far til 4 bruke selvbetjente kasser.
Menneskene 1 butikken kan som folge av dette behove opplaring, eller butikkene kan se seg
nedt til & ansette nye som besitter de nedvendige egenskapene. Dette bekreftes av stor butikk

1, som sier at det er viktig & ha riktig person til & hjelpe kundene.

A innfere ny teknologi vil ifelge Leavitts diamant (1964) ogsa pavirke struktur i en butikk.
Ved 4 innfore selvbetjente kasser vil ansatte som tidligere jobbet i kassen vil bli tildelt nye
arbeidsoppgaver, og avdelingsstrukturen vil dermed bli annerledes. Dette bekreftes ogsa av
flere butikker 1 var undersekelse, deriblant mellomstor butikk 3. Denne butikken forteller at

de ansatte nd rullerer mer pa arbeidsoppgavene i butikken.

Gonzales og Gidumal (2016) har utarbeidet en empirisk modell hvor de kartlegger effekten
av teknologi 1 hotellbransjen. Denne modellen viser hvordan man har to valg ved innfering av
IT slik at de ansattes produktivitet eker: reduksjon i1 lennskostnad eller bedre kundeservice.
Sammenligner vi denne modellen med var undersgkelse virker det som at samtlige butikker
har valgt & fokusere pd alternativ to, bedre kundeservice, etter innforingen av selvbetjente
kasser. Ingen av butikkene i var undersgkelse ville fortelle oss at de har kuttet i sine
lonnskostnader. Vi var pd forhénd kritisk da vi forsekte a kartlegge dette, da
bemanningssituasjon rundt selvbetjente kasser kan vare et sensitivt tema. Hadde butikkene vi

intervjuet svart at de hadde sagt opp ansatte kunne dette skapt negativ omtale.

Norge har et hoyt lennsniva sammenlignet med andre land (SSB, 2011). Drumea (2015)
argumenterer for at digitalisering innen varehandel kan bidra til reduserte lonnskostnader.
Dette taler for at butikker gijennom selvbetjente kasser har en mulighet til & redusere sine
lonnskostnader. Det er derfor rart at ingen butikker i1 var undersekelse har valgt & benytte seg
av dette. I det norske dagligvaremarkedet er det flere som jobber deltid, serlig ungdom og
studenter jobber kvelder, helger eller som ringevikar. Det vil derfor vaere lett for flere
butikker & justere bemanning dersom de har behov for faerre ansatte, kanskje spesielt for de

store butikkene.
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Bemanningssituasjon kan ogsa endres av naturlige arsaker, for eksempel ved at en ansatt sier
opp jobben sin. Hvis man har oppnédd en produktivitetsgevinst av selvbetjente kasser og ikke
har annet forefallende arbeid kan det vaere mulig at en leder velger a ikke ansette en ny
person i stillingen. Dette vises 0ogsa gjennom sitatet til mellomstor butikk 2, hvor leder
forteller at han vet om andre butikker som har kuttet lennstimer uten 4 si opp ansatte. Altsa
trenger ikke en leder & si opp en ansatt for 4 endre sin bemanningssituasjon, det kan ogsa skje

naturlig giennom turnover eller at deltidsansatte far feerre arbeidstimer.

Ingen av butikkene som deltar i var undersgkelse kategoriseres som lavprisbutikk da vi anser
Kiwi, Rema 1000 og Extra som lavpriskjedene i Norge. Dette kan vere en mulig arsak til at
butikkene i1 var undersegkelse velger & fokusere pa bedre service fremfor & spare kostnader.
Det er naturlig & tro at lavprisbutikker er de som vil utnytte selvbetjente kasser til & redusere
bemanning, ettersom disse konkurrerer pd pris og dermed ensker & holde kostnadene lave.
Kundene som handler 1 en lavprisbutikk vil trolig 1 sterre grad ogsd vere opptatt av pris
fremfor service. Forelopig er det fé& lavprisbutikker som har innfert selvbetjente kasser.
Dersom flere butikker i lavpriskjeder innforer selvbetjente kasser vil vi muligens se en storre

endring 1 bemanning fremover.

Delkonklusjon:

Ifolge var undersekelse gir selvbetjente kasser en produktivitetsgevinst, samtidig som det
pavirker butikkenes struktur, ansatte og arbeidsoppgaver. Produktivitetsgevinsten vises
gjennom mer fristilt arbeidskraft etter innfering. Denne gevinsten kan brukes til & spare
lonnskostnader eller til & gi bedre kundeservice. Det er derimot opp til butikkene hva de
onsker & fokusere pa, og forelopig virker det som at norske dagligvarebutikker fokuserer pé

kundeservice fremfor kostnadsreduksjon.

6.2.1 Bemanning i fremtiden

For & kunne fa et mer @rlig svar omkring bemanningssituasjon har vi valgt & undersoke
hvordan intervjuobjektene tror fremtiden ser ut. Vére funn viser at fem av syv
intervjuobjekter ser for seg endringer i bemanning fremover. Dette blir begrunnet med
endring i teknologi, og produktivitetsgevinsten selvbetjente kasser kan gi. De som ikke tror

pa endringer begrunner dette med menneskers behov for hjelp og sosial interaksjon. Vi
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merket stor forskjell i hvor mye de spurte lederne hadde lyst til & snakke om temaet, og flere
virket mer @rlig i svarene de gav enn andre. Spersmélet henvender seg derimot til lederens
egne tanker, og det trenger dermed ikke vaere representativt for butikken. Det er likevel

interessant at to stykker ikke ser for seg endringer.

I folge Baird (2018) prover de aller fleste dagligvarebutikker & ha kunden 1 fokus, og
tilfredsstille kundens ensker og behov. Dette vises ogsa gjennom var undersokelse ved at
lederne er opptatt av kundeservice. Noen kunder ensker a klare seg selv og ga gjennom
butikken uforstyrret, mens andre igjen vil ha hjelp. Det kan vare mulig & sammenligne
intervjuobjektenes utsagn mot hvilke kunder de ser for seg at kommer til & handle i deres
butikk. Noen av butikklederne, de som ser for seg endringer, ensker kanskje a rette seg mot
den digitale kunden som klarer seg selv. Andre, de som ikke ser for seg endringer, er pa en

annen side kanskje opptatt av a tilby service til den sosiale kunden som trenger hjelp.

Vi la 1 var undersegkelse merke til at det er de mindre butikkene, liten butikk 1 og 2, som ikke
ser for seg endringer i1 fremtiden. Dette er en interessant bemerkning som vi ikke vet drsaken
til. Noe av forklaringen til dette kan ligge i at de sma butikkene har feerre ansatte, og derfor

vil pavirkes mer av endringer i bemanning enn sterre butikker. Ettersom disse butikkene har
feerre ansatte kjenner trolig leder bedre til hver enkelt ansatt. Leder kan da i sterre grad ha en

mening om hvilken forskjell hver enkelt ansatt utgjer for butikkens service.

Virke (2017, s. 61) har predikert at det 1 2030 vil bli 10% fzerre arsverk i dagligvarehandelen
sammenlignet med i dag pd grunn av ekt digitalisering. Dette tyder pd at det kommer til &

skje endringer, selv om ikke alle butikkledere er enig i dette. Zorn (2018) uttaler at
dagligvarebransjen vil bli mindre attraktiv for jobbsgkere om teknologien tar over. Dette kan
ikke vi svare pé basert pd vare funn. Derimot er det naturlig a tro at de ansatte kan fole seg
mindre til nytte dersom selvbetjente kasser tar over, og vil savne kundekontakten yrket
medferer. Potensiell reduksjon i bemanning i fremtiden kan ogsa gjere yrket mindre attraktivt
fordi det ikke lenger ansees som en langsiktig arbeidsplass, og mennesker kan velge dette

vekk fremfor andre yrker som virker tryggere.

De siste arene har det blitt innfert flere nye teknologiske losninger pd det norske
dagligvaremarkedet, for eksempel elektroniske prisskilt og automatisk varebestilling. Det vil

ikke lenger vaere behov for en ansatt 1 butikken som fysisk bytter prislapper eller bestiller
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varer. P4 samme mate som selvbetjente kasser gir dette mer fleksibel bemanning fordi en
arbeidsoppgave faller bort. Til slutt vil det kunne komme til et punkt der sa mange
arbeidsoppgaver er digitalisert at butikkene vil std igjen med overfladig bemanning dersom
de skal beholde alle ansatte de har i dag. Kanskje vil ikke selvbetjente kasser fore til redusert

bemanning alene, men i kombinasjon med flere digitale hjelpemidler.

Delkonklusjon:

Det er delte meninger om hvordan bemanningssituasjonen i norske dagligvarebutikker vil
endres fremover. Mye tyder pa at det vil veere mindre behov for ansatte fremover ettersom ny
teknologi tar over mye av butikkansattes tidligere arbeid. En effekt av dette kan vere at

dagligvarebransjen blir oppfattet som en mindre attraktiv arbeidsplass.

6.3 Kundesammensetning

Vére funn viser at kundesammensetning ikke har endret seg 1 butikkene etter innfering av
selvbetjente kasser. Likevel papeker flere av intervjuobjektene at det er et skille 1 hvilke
kunder som velger de forskjellige kassesystemene. Det blir papekt at flere yngre velger

selvbetjente kasser, mens flere eldre velger & benytte seg av manuelle kasser.

Olden (2018) sin empiriske undersokelse avdekker at selvbetjente kasser ikke forer til at
butikkene tiltrekker seg nye kunder. Salomann et al. (2006) avdekker ogsa lignende funn i sin
empiriske undersokelse ettersom de ikke tror at selvbetjente kasser kan brukes til & nd nye
kundegrupper. Dette stemmer overens med védr undersekelse hvor butikklederne mener det er
andre aspekter enn selvbetjente kasser som péavirker valg av butikk. Selvbetjente kasser kan
derfor ikke sies a ha en effekt alene pa hvilken butikk kundene velger a handle i, men kanskje

1 kombinasjon med andre tilbud.

Intervjuobjektene i var undersokelse peker pé at selv om det er de samme kundene som
handler 1 butikken, er det stor forskjell pa hvem som velger & bruke selvbetjente kasser og
hvem som velger & bruke manuelle kasser. De eldre velger gjerne manuelle kasser, noe som
ogsa stemmer overens med tall fra utenlandske dagligvarebutikker. I NCRs rapport (2014, s.

14) finner man den laveste andelen brukere av selvbetjente kasser i aldersgruppen 65+. Disse
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observasjonene kan antyde at kundesammensetning kan endre seg dersom butikker gar over

til & kun tilby selvbetjente kasser til sine kunder. Da vil kanskje de eldre velge andre butikker.

At eldre ikke onsker & benytte selvbetjente kasser kan ha en sammenheng med at de kan
oppleve teknologistress. Torvatn et al. (2016) beskriver teknologistress som det at en person
blir stresset grunnet ny digital teknologi. Meuter et al. (2003) peker pa teknologistress som et
reelt problem ved selvbetjente kasser, og sier at dette er en arsak til at flere velger & ikke
benytte selvbetjente kasser. De mener teknologistress bedre beskriver hvem som velger

selvbetjente kasser enn demografiske forhold.

Likevel vil det vere naturlig 4 tro at eldre i storre grad enn yngre opplever teknologistress
fordi de benytter seg mindre av teknologi i hverdagen enn yngre. Vére intervjuobjekter peker
pa at kunder i1 dag er mer selvhjulpne, og bruker mange teknologiske lasninger 1 hverdagen.
Dette gjor at flere kunder ensker a benytte seg av selvbetjente kasser. Eldre har derimot levd
store deler av livet uten den teknologien vi har 1 dag, og mange har ikke adaptert teknologien
som har kommet de siste drene. Derfor kan eldre fole at de mangler kontroll. Dette kan ifolge
Dabholkars attributtbaserte modell (1996) pavirke intensjonen om & bruke selvbetjente kasser

pa en negativ mate.

Behov for 4 snakke med en medarbeider kan ifelge Dabholkars generelle pavirkningsmodell
(1996) vaere en arsak til at enkelte kunder ikke ensker & benytte seg av selvbetjente kasser.
Pettersen (2018) sier at forbindelser til mennesker vi ikke kjenner er viktig fordi det styrker
samherighet 1 samfunnet. I undersekelsen var kommer det frem at butikklederne tror flere
kunder benytter seg av manuelle kasser fordi de ser pa handleturen som noe sosialt. For noen
kan det & gi pa butikken vere en sosial opplevelse, og selvbetjente kasser kan bidra til at

denne sosiale opplevelsen forsvinner.

Delkonklusjon:

Selvbetjente kasser har ikke endret kundesammensetning i norske dagligvarebutikker. Det har
derimot skapt et skille mellom hvem som velger a benytte seg av selvbetjente kasser og
manuelle kasser. Enkelte kunder ensker ikke & benytte selvbetjente kasser fordi de kan
oppleve teknologistress, eller fordi de ensker sosial interaksjon. Det kan derfor vaere mulig at

en overgang til kun selvbetjente kasser vil fore til endringer 1 kundesammensetning.
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6.4 Svinn

I vare funn presenterer vi at flere av dagligvarebutikkene ser pa svinn som en utfordring ved
selvbetjente kasser. Denne utfordringen skyldes bevisste og ubevisste feil fra kundene. Flere
av butikkene papeker at problemet ikke er stort, men at de er observante og har preventive

kontroller.

A bevisst stjele matvarer i selvbetjente kasser er utbredt, noe som bekreftes i Beck og
Hopkins (2015) sin empiriske undersgkelse. De konkluderer med at det blant 1 million
selvbetjeningstransaksjoner har forsvunnet varer med en totalverdi pa nesten 850 000 pund i
Storbritannia, USA, Belgia og Nederland. Selv om vi ikke har noen tall pa hvor store summer
det stjeles dagligvarer for i norske butikker er det ingen grunn til 4 tro at det vil veere
vesentlig annerledes 1 Norge. Dagbladet (2018b) bekrefter ogsa at nordmenn stjeler i
selvbetjente kasser. I Beck og Hopkins sin underseokelse legger de vekt pd at det er kundene

som vanligvis ikke stjeler som kan blir fristet til & stjele 1 selvbetjente kasser.

I USA innremmer nesten 20% i en anonym undersekelse at de har stjalet i selvbetjente
kasser, og halvparten sier at grunnen til at de stjal var fordi sannsynligheten for & bli tatt var
lav (Chun, 2018). Dette kan sammenlignes med funnene i var undersekelse. Mellomstor
butikk 1 forteller at de har solgt 1700 halve agurker i 2017 uten a ha en eneste halv agurk til
salgs. Det er vanskelig & si om dette er en bevisst eller ubevisst handling fra kundene, men
ifolge Beck og Hopkins er det nettopp denne typen stjeling som er vanlig i selvbetjente
kasser. Mange kan nok tenke at summen er sé liten at det ikke kan kalles for stjeling, eller at

de kan komme unna med & si at det var en ubevisst feil dersom de blir oppdaget.

I undersekelsen til Beck og Hopkins (2015) velger de ogsé a bruke begrepet “eksternt tap”
istedenfor butikktyveri. Dette kan veare nettopp fordi det er vanskelig & kategorisere hva som
er bevisst stjeling og hva som er en ubevisst feil i selvbetjente kasser. Summene det er snakk
om er gjerne smi, og har dermed mindre pavirkning pa butikkens resultat. Vi opplever at
flere av butikkene i vir undersekelse ikke onsker & skylde pd kundene for svinn gjennom
selvbetjente kasser, men at de heller tar ansvaret selv gjennom 4 si at de ikke har tilrettelagt
godt nok. Det kan derfor falle naturlig & kalle svinnet i selvbetjente kasser et eksternt tap for

butikken, selv om det egentlig er stjeling.
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Vart inntrykk etter intervjuene er at stjeling i selvbetjente kasser ikke er et utbredt nok
problem i Norge enda til at butikkene bryr seg nevneverdig, selv om det er et problem som
butikkene er klar over. Kun en av butikkene har opplevd sterre endringer i svinn, mellomstor
butikk 1, som har satt inn sivile vektere for & kontrollere kunder i travle perioder. Grunnen til
at dette gjelder akkurat mellomstor butikk 1 tror vi kan ha en sammenheng med butikkens

beliggenhet 1 nerheten av flere skoler.

Ettersom flere norske butikker far selvbetjente kasser tror vi kanskje svinn kan bli et gkende
problem dersom ikke dagligvarebutikkene har stort fokus pd & forhindre dette. I vér
undersokelse forteller butikkene at de er flinke pa & ha kontroller jevnlig. Dette fordi et hoyt
antall tilfeldige kontroller kan vaere preventivt for & vise kundene at butikken folger med.
Dersom man aldri blir kontrollert vil det vare lettere for kunder som vanligvis ikke stjeler til
a bli fristet til & betale mindre enn de skal. Hvis man kommer unna med 4 stjele en gang kan
det vaere lettere & forsoke igjen. Vi kan trekke paralleller til kollektivsystemet 1 Norge hvor

flere sniker fordi de vet sannsynligheten for 4 bli tatt er liten.

Lederne i var undersegkelse forteller at det er vanskelig & bevise at kunden prover 4 stjele.
Kunden ma fysisk gi ut av butikken uten a betale for en vare for at det skal kunne kalles
stjeling. Det eneste butikken kan gjore ved tilfeldig kontroll 1 skanningsomrédet er a sjekke
varene, og be kunden betale for eventuelle varer som ikke er skannet. A kontrollere kunden
utenfor skanningsomradet vil vaere tidkrevende og dyrt. Derfor kan nok ikke butikkene gjore
stort mer enn & ha tilfeldige kontroller for kunden forlater butikken, noe som vil kunne vaere

preventivt for at kundene skal forsta at de blir overvaket.

Svinn som folge av bevisste og ubevisste feil i selvbetjente kasser kan ha en effekt pd andre
systemer 1 butikken. I dag har de fleste norske dagligvarebutikker innfert automatisk
varebestilling. Dersom en kunde slér inn feil vare i selvbetjent kasse kan dette pavirke
lagerbeholdning, slik som mellomstor butikk 2 pdpeker gjennom eksempelet med Coca Cola
og Solo. Kunden kan tenke at dette gar fint fordi prisen er lik, men i realiteten vil dette
pavirke lagerbeholdningen og fore til feil varebestilling. Dette kan fore til merarbeid for

butikkene som ma dobbeltsjekke bestillinger, og det blir et gkt behov for varetelling.
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Delkonklusjon:

Selvbetjente kasser kan fore til gkt svinn. Dette er forelepig ikke et stort problem i dag, men
flere butikker gjor likevel forebyggende tiltak. Selvbetjente kasser kan fore til at kunder som
vanligvis ikke stjeler kan bli fristet ettersom sannsynligheten for & bli tatt er liten. Feil i

selvbetjente kasser pavirker ogsé andre systemer i butikken, som automatisk varebestilling.

6.5 Brukervennlighet

Vére funn viser at flere butikker prover & ha en ansatt tilgjengelig i kasseomridet for & unngé
misforngyde kunder som ikke fér til & bruke lesningen. Halvparten av butikkene har ogsé
innfort tiltak for & gjere skanning av varer enklere for kunden. Spesielt varer som selges i
losvekt er en utfordring 4 tilrettelegge ettersom flere kunder har problemer med & registrere

disse varene.

Ifelge Dabholkars attributtbaserte modell (1996) er brukervennlighet viktig ndr det gjelder
kundens valg av kassesystem. Dabholkar argumenterer for at et kassesystem som er
brukervennlig vil oppleves som raskere & bruke fordi man slipper a bruke tid pa a lete etter
rett vare eller gjore feil. Dette kan ytterligere oke kundens holdning til & bruke selvbetjente
kasser, eller fa flere til & bruke denne lesningen. I NCRs rapport (2014, s. 4) kommer det
frem at de to viktigste grunnene til at kunder bruker selvbetjente kasser er at de liker det

praktiske ved det og at det er enkelt & bruke.

Sammenligner vi dette mot vir undersekelse virker det som at butikkene er klar over at
brukervennlighet er viktig. Noen av butikkene har valgt & pakke ferdig varer 1 lasvekt med
strekkode utenpd, eller tilby plukk og miks av bakevarer for & gjore det enklere for kunden a
handle i selvbetjent kasse. Flere bygger opp kassesystemet med bilder og tekst for & gjore det
enklere & for kunden & velge riktig produkt. Menyen blir ogsé bygget opp slik at det skal vare

naturlig for kunden & gjenkjenne produktet den leter etter.

Nordmenn har god teknologiforstaelse (SSB, 2017). Likevel er det ifelge var undersokelse
enkelte kunder som sliter med & benytte selvbetjente kasser. For & sikre at kunden far rask
hjelp dersom det oppstar problemer er det viktig & ha en ansatt tilstede 1 kasseomradet. Dette

sier butikkene i var underseokelse at de var spesielt noye pa like etter innfering, slik at
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kundene skulle fa mulighet til & laere seg systemet. Samtidig sier ogsa flere av butikkene at de

alltid har en ansatt tilstede 1 kasseomradet ogsa na, etter oppstartsfasen.

I forbindelse med intervjuene besgkte vi alle butikkene 1 var undersegkelse. I stor butikk 2 var
det to ansatte tilstede i selvbetjeningsomradet. Vi testet ogsa ut selvbetjent skanning og
betaling i denne butikken, og ble 1 den forbindelse spurt om vi trengte hjelp. Dette kan tyde
pa at denne butikken er flinke pa 4 tilby hjelp til kunden. Vi opplevde i1 andre butikker at de
selvbetjente kassene ikke alltid var betjent i virkeligheten. I flere av butikkene opplevde vi et
kasseomrade uten ansatte. Dette opplevde vi riktignok 1 perioder som ikke var spesielt travle,

men det kan nok ha en innvirkning pa om kunden far den hjelpen den trenger eller ikke.

Olden (2018) har kommet frem til at salget av enkelte varer kan gke ndr kundene har
mulighet til 4 velge selvbetjent kasse. Arsaken til dette kan vare at kundene blir mer
anonyme, og ensker & kjope mer av usunne varer og alkohol. I NCRs rapport (2014, s. 4) blir
muligheten for & kunne handle anonymt ogsa nevnt som en av grunnene til at kunder velger
selvbetjent kasse. I vir undersekelse nevnte derimot ingen av lederne dette som noe de har
lagt merke til, og dette kan tyde pa at lederne ikke er klar over at dette er noe kunden setter
pris pé. Dette kan ogsé vare en fordel ved selvbetjente kasser det er vanskelig for
butikkledere & observere. Oldens empiriske undersgkelse (2018) ble gjennomfert i Norge

nylig, og derfor vil nok resultatene trolig ogsé gjelde butikkene 1 var undersakelse.

Delkonklusjon:

Selvbetjente kasser forer til utfordringer knyttet til brukervennlighet. Butikkene forseker &
lose dette gjennom 4 sette strekkode pa vektvarer, samt utforme kassesystemet enkelt
gjennom bruk av bilder og tekst. Det fokuseres ogsé pa a ha ansatte tilgjengelig i
kasseomradet slik at kunden fér rask hjelp ved eventuelle problemer, selv om butikkene 1

varierende grad folger opp dette.

6.6 Ko

I vare funn presenterer vi at det kan oppstd mindre ke for kundene etter innfering av
selvbetjente kasser. De kundene som kun skal betale for et fatall varer kan benytte seg av

selvbetjente kasser som gjerne har kortere ventetid enn manuell kasse. Flere kunder synes
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ogsa det er kjekt & skanne varene sine selv da de blir holdt opptatt med en aktivitet, og pa

denne maten kan de fole at tiden gér raskere.

Ifolge Weijters et al. (2007) er total tid kunden bruker i butikken ikke avhengig av hvorvidt
kunden bruker selvbetjent kasse eller ikke. Dette indikerer at selvbetjente kasser ikke forer til
en tidsbesparelse totalt sett. Dette stemmer derimot ikke overens med vare funn. Flere
intervjuobjekter 1 var undersekelse mener selvbetjente kasser forer til at kundene kommer seg
raskere ut av butikken. En mulig &rsak til denne forskjellen kan vaere at selvbetjente kasser er

lagt opp pa en annen mate 1 Norge, eller at norske kunder er mer vant med teknologi.

Leder for mellomstor butikk 2 forteller at inntrykket hans er at kundene synes det er kjekt a
skanne varene sine selv fordi de blir holdt opptatt med en aktivitet. P4 denne méten kan det &
benytte en selvbetjent kasse foles raskere enn en manuell kasse, selv om det ikke
nedvendigvis er det. Dette vil trolig i sterst grad gjelde kunder som er glad i 4 benytte seg av
teknologiske lgsninger, da disse kundene opplever mer forngyelse knyttet til lasningen. Dette
understrekes ogsé av Dabholkars attributtbaserte modell (1996), hvor Dabholkar
argumenterer for at forneyelse har en positiv pavirkning pa kundens enske om & bruke

selvbetjente kasser.

Kokkinou og Cranage (2013) argumenterer for at behandlingshastighet og feilrate er mest
avgjerende for kunders ventetid i selvbetjente kasser. Det vil si at dersom en kunde gjor feil 1
en selvbetjent kasse og ikke far hjelp raskt vil dette ha en stor pavirkning pa ke. Det samme
dersom systemet er tregt slik at prosessen tar lang tid. Ingen av intervjuobjektene vare
forteller at de har problemer med ke i de selvbetjente kassene. Dette kan tyde pa at de
selvbetjente kassene 1 Norge er brukervennlige og fungerer optimalt, eventuelt at antallet
selvbetjente kasser er sa stort at det ikke oppstar ke. Det kan ogsd tyde pé at de ansatte har

vert tilstede 1 implementeringsfasen og gitt kundene god opplering.

Delkonklusjon:

A innfore selvbetjente kasser kan fore til mindre kotid for kundene. Hvorvidt det faktisk forer
til mindre ko avhenger av om kunden taster feil, eller om systemet er tregt. Det avhenger ogsa
av hvor mange selvbetjente kasser som er tilgjengelig. Ettersom kunden er opptatt med en
aktivitet kan tiden det tar i en selvbetjent kasse oppleves som raskere enn i en manuell kasse,

selv om det ikke nedvendigvis er slik.
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6.7 Leders rolle i endringsprosessen

Vére funn viser at flere av lederne har gjort en innsats for 4 fa de ansatte med pa endringene
selvbetjente kasser medferer. Det er likevel varierende hvor mye innsats de ulike lederne har
lagt inn. Butikkelederne som har gjort tiltak forteller at de har kurset de ansatte, og provd a
endre de ansattes tankemate og arbeidsmate. Andre har igjen ikke gjort spesielle tiltak.

Vi kan sammenligne vare funn med produktivitetsparadokset - bedrifter vil ikke fa resultater
av a innfere ny teknologi dersom de ikke tilpasser seg og tar hensyn til endringene ny
teknologi medferer (Solow, 1987). Ser vi pa selvbetjente kasser og de effektene selvbetjente
kasser kan gi mener vi derimot at produktivitetsparadokset i virkeligheten ikke nedvendigvis
stemmer. Nesten alle butikkene vi har intervjuet forteller at selvbetjente kasser har fort til okt
produktivitet for dem, slik at de ansatte kan bruke tiden sin pé annet forefallende arbeid.

Likevel er det flere av disse butikkene som ikke har gjort noen tilpasninger ved innfering.

Ogsé de butikkene som ikke har gjort endringer og forberedt de ansatte har altsa fatt en
produktivitetsgevinst ved & innfore selvbetjente kasser. I hvilken grad butikkene har fétt en
produktivitetsgevinst er derimot ulik hvis vi knytter dette til andelen brukere av selvbetjente
kasser 1 hver butikk. Vi vil trekke frem mellomstor butikk 3, hvor vi under intervjuet fikk
inntrykk av at leder i butikken er svaert begeistret for selvbetjente kasser og virkelig har gjort
en innsats for & fa de ansatte med pa endringene. Denne lederen har ogsa gjort en innsats
rettet mot kundene, og har tilbud av gratis kaffe i selvskanningsomridet. Som et resultat av
dette opplever denne lederen en andel pd 70% av kundene som bruker selvbetjente kasser.
Butikken er best i sin kjede pd & fa kunder til & benytte selvbetjente kasser. Dette forer igjen

til en storre produktivitetsgevinst gjennom mindre arbeidskraft benyttet i manuell kasse.

I motsatt ende fikk vi under intervjuet inntrykk av at liten butikk 1 hadde gjort lite for &
tilpasse seg endringene selvbetjente kasser medferer. Likevel har butikken oppnédd en andel
pa 40% av kundene som bruker selvskanning, noe som har fort til en produktivitetsgevinst for
denne butikken ogsa. Dette tyder pa at produktivitetsparadokset ikke alltid stemmer.
Tidsperioden butikkene har hatt selvbetjente kasser kan spille inn her, ettersom mellomstor

butikk 3 har hatt selvbetjente kasser i vesentlig lengre tid enn liten butikk 1. Butikk 1 har
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nylig innfort selvbetjente kasser. En potensiell grunn til at liten butikk 1 har oppnadd sa stor
brukerandel kan vere at kundene er vant med selvbetjente kasser fra andre butikker, og

kjenner til losningen.

Andreassen (2013) argumenterer for at innforing av selvbetjente kasser ikke nedvendigvis vil
fore til okt total produktivitet ndr kundene gjor mer og bedriftene gjor mindre. Om bedriftens
produktivitet gker pa kundens bekostning vil kundetilfredsheten synke i den perioden kunden
tilpasser seg sin nye rolle. Etterhvert vil derimot kundene tilpasse seg sin rolle, og det er da
bade butikkene og kunden vil oppnd en samlet produktivitetsgevinst. Basert pa vare funn
virker som at kundene gjerne trenger hjelp like etter implementering. Dersom leder ikke
tilrettelegger for dette kan butikken oppleve gkte koer. Det virker som at denne fasen blir
kortere jo flere som innforer selvbetjente kasser, ettersom kundene da er vant med lgsningen
fra for. For leders del betyr dette at implementeringen gar mer av seg selv, og at
tilstedevaerelse ikke er like viktig. Det kan tyde pa at & vaere tidlig ute med & innfore
selvbetjente kasser krever mer av leder enn & innfere lgsningen nar kundene allerede har

adaptert teknologien.

Hennestad (2002) mener at en av de viktigste arsakene til at endringsprosesser ikke lykkes er
at prosessene ikke ledes. Moran og Brightman (2000) argumenterer for at effektiv styring i en
endringsprosess er avgjerende for suksess. Noen av lederne 1 vir undersekelse har fortalt at
de har tatt hensyn til at det kommer til & skje endringer, og forberedt de ansatte gjennom for
eksempel opplering. A gjennomfere opplering tyder pa god ledelse i en endringsprosess.
Andre har igjen ikke gjort slike tiltak, men det tyder likevel pa at endringsprosessen har vert
vellykket fordi de har oppnddd en heoy brukerandel. Teorien stemmer derfor ikke overens med

det vi har funnet ut i var undersekelse knyttet til dette temaet.

Delkonklusjon:

Selvbetjente kasser kan gi en produktivitetsgevinst uavhengig av leders innsats. Likevel kan
storrelsen pa effekten avhenge av hvordan leder tilpasser seg. En leder som gar aktivt inn for
det kan oppnd en heyere produktivitetsgevinst enn en leder som ikke gjor det. Dette er trolig
ikke like avgjerende for ledere som innforer selvbetjente kasser i dag, ettersom kundene har

blitt mer vant til lesningen.
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6.8 Utvikling av selvbetjente kasser

I var undersgkelse er det fatallet av butikkene som har gjort ekstra tiltak for & fa kundene til &
benytte selvbetjente kasser. Det blir nevnt at butikkenes ansatte gjerne oppfordrer kunden til &
benytte selvbetjent kasse dersom det er ka. To av butikkene lokker ogséd med billigere pris pa
melk dersom kunden benytter selvbetjent losning. Flere av intervjuobjektene sier at de skulle

onske at antall kunder som bruker selvbetjente kasser er hoyere.

Da vi intervjuet de ulike lederne la vi som nevnt merke til at flere av butikkene ikke hadde en
bemannet kasse pé det tidspunktet vi besekte dem. Ved a ikke ha bemannet kasse blir det
lettere for kunden & velge selvbetjent kasse, istedenfor & stille seg 1 ko og vente pa at en ansatt
kan betjente en manuell kasse. Indirekte kan dette derfor vere et tiltak butikkene gjor for a fa
flere til & velge selvbetjente kasser. Derimot kan kunden fole seg presset til & velge en

selvbetjent kasse, altsa er ikke dette tiltaket nedvendigvis positivt.

Alcock og Millard (2007) og Anitsal og Schumann (2014) mener butikker ber innfore en
form for gkonomisk belenning for kunder som benytter selvbetjente kasser. Stor butikk 2 sier
at de gir billigere pris pd melk til kunder som velger selvbetjent losning. De forteller ogsa at
de har hatt lignende tilbud tidligere som har vert svert populere, og at de burde ha flere slike
kampanjer. Dette kan vere et potensielt tiltak for & fa flere til & velge selvbetjente kasser.
Butikkene vil oppné en produktivitetsgevinst av at kundene velger selvbetjente kasser, og da
kan det veere en mulighet & gi kunden noe tilbake 1 form av rabatter. Derimot vil butikker tape
pa & gi slike rabatter, sa dette vil nok vere mest aktuelt dersom butikker sparer lennskroner
pa a ha selvbetjente kasser. Man kan jo ogsa diskutere om det er rettferdig & kun gi rabatt til
de som benytter selvbetjent betaling ettersom flere eldre kanskje har vanskeligheter med &

benytte en slik lesning alene.

Tre av butikkene vi intervjuet svarer at de har okt antallet selvbetjente kasser etterhvert pa
grunn av gkt antall brukere. Dette kan henge sammen med at flere og flere lerer seg hvordan
selvbetjente kasser fungerer, og dermed velger denne lgsningen nar de handler. Vi kan koble
dette mot dagens digitalisering, og et samfunn i endring. Etterhvert som flere bransjer far pa
plass bedre og nyere teknologi vil kundene bli mer selvhjulpne, og bli mer vant til nye
digitale losninger. Terskelen for & velge en selvbetjent kasse fremfor en manuell kasse vil nok

vare lavere dersom kunden har prevd seg pa ny teknologi i andre situasjoner.
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Mellomstor butikk 1 mener innfering av selvbetjente kasser er en avveining mellom kostnad
og effekt. Sa lenge en selvbetjent kasse gir mer verdi for butikken enn en manuell kasse vil
valget vare en selvbetjent kasse. Kostnaden for en selvbetjent kasse er hoy, omtrent 100 000
kroner per kasse, og butikkene trenger ofte et visst antall brukere for & fi avkastning pa
investeringen. Ettersom gkt digitalisering gir flere kunder 1 selvbetjente kasser skal vi nok
ikke se bort fra at flere butikker velger & utvide antall selvbetjente kasser fremover. Samtidig
ma likevel butikkene ta hensyn til sesongvariasjoner, etter som det rundt heytider kan vare

behov for manuelle kasser da kundene gjerne handler mer om gangen.

Nar det gjelder antall norske butikker som tilbyr selvbetjente kasser vil nok dette tallet oke de
neste drene ifolge vare butikker. Selvbetjente kasser er i stor vekst, og etterhvert som kjedene
ser produktivitetsgevinsten selvbetjente kasser kan gi, samt verdien det gir for kunder som
foretrekker & skanne varene sine selv vil nok flere folge etter. I dag kan man til en viss grad
se pa selvbetjente kasser som et konkurransefortrinn, men dette konkurransefortrinnet blir

mindre jo flere butikker som innferer selvbetjente kasser.

Nér det gjelder overgang til helautomatiserte dagligvarebutikker har nok Norge en lang vei
igjen. Det finnes kun fire butikker med kun selvbetjente kasser i Norge i dag (NRK, 2018).
Slik som vi har forstdtt det har ingen av intervjuobjektene vare et enske om & tilby kun
selvbetjente kasser. Ifalge Olden (2018) sin empiriske undersgkelse har de butikkene som har
innfort kun selvbetjente kasser opplevd en nedgang i salg. Dette kan tyde pa at norske
butikker gjor lurt 1 & vente med & helautomatisere sine butikker da norske dagligvarekunder

antageligvis ikke er klare for denne type teknologi helt enda.

Delkonklusjon:

Utviklingen 1 dagens dagligvaremarked er at stadig flere butikker innferer selvbetjente kasser.
De butikkene som har selvbetjente kasser utvider ogsa antall selvbetjente kasser for 4 mote
kundens behov. Her mé butikkene ta en avveining mellom kostnad og verdi. Rabatt pa

enkelte produkter kan vere et godt tiltak for & fa flere til & benytte selvbetjeningslosning.
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7. Avslutning

I denne delen vil vi besvare oppgavens problemstilling. Avslutningsvis vil vi komme med

forslag til videre forskning.

7.1 Konklusjon

Oppgavens problemstilling har vert folgende:

Hvorfor innforer norske dagligvarebutikker selvbetjente kasser, og hvilke effekter kan

selvbetjente kasser gi?

Vér undersokelse viser at det er flere drsaker til at norske dagligvarebutikker innforer
selvbetjente kasser. Flere butikker ser at kunder setter pris pa 4 kunne skanne varene sine selv
fordi dette ofte er tidsbesparende. I tillegg fr kunden sterre valgfrihet. Samtidig har
dagligvarebransjen gjennomgatt en digital transformasjon slik at nye teknologiske
hjelpemidler kan gjore driften mer effektiv. De butikkene som innforer selvbetjente kasser
kan til en viss grad oppna et konkurransefortrinn som folge av at de er mer attraktive for
kunden, og har mer fleksibel arbeidskraft. Dette konkurransefortrinnet vil derimot kun gjelde
dersom selvbetjente kasser kun finnes i noen dagligvarebutikker. De to viktigste arsakene til
at norske dagligvarebutikker innferer selvbetjente kasser er altsa for & tilfredsstille norske

dagligvarekunder og utnytte mulighetene ny teknologi kan gi.

Béde butikk og kunde opplever, ifelge vare funn, flere positive effekter som folge av
innforing av selvbetjente kasser. Selvbetjente kasser kan fore til mindre ke slik at butikkene
kan ta imot flere kunder, og kundene kommer seg raskere ut av butikken. Tiden kunden
bruker pa 4 skanne varer i selvbetjent kasse kan ogsd oppleves som raskere enn i en manuell
kasse fordi kunden er opptatt med en aktivitet. Selvbetjente kasser har ikke vist seg & fore til
en endring 1 kundesammensetning, altsd forer det ikke til at butikken tiltrekker seg nye

kunder. Derimot kan det bidra til & gjere eksisterende kunder mer forngyd.

For butikkenes del vil selvbetjente kasser fore til at kunden tar over noe av jobben til
butikkenes ansatte, noe som vil gi en produktivitetsgevinst. Hva denne
produktivitetsgevinsten brukes til vil vere opp til butikken. Det virker forelopig som norske

butikker velger & benytte denne produktivitetsgevinsten péd forbedret kundeservice, ved at
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ansatte utforer forefallende arbeid som varepéfylling, netthandelsbestillinger og okt
kundekontakt. Det er derimot ogsa mulig a bruke denne produktivitetsgevinsten til & spare
lonnskroner. Dette viser seg ikke & vere tilfellet i Norge enda da lesningen er sapass ny, men

1 fremtiden kan derimot dette bli mer aktuelt.

Selvbetjente kasser har ogsa noen negative effekter ifelge var undersekelse. En utfordring for
flere butikker er svinn som folge av bevisste og ubevisste feil blant kundene. Det kan vare
fristende for enkelte kunder & betale mindre for enkelte varer dersom sannsynligheten for &
bli oppdaget er lav. Ubevisste feil kan skje dersom systemet ikke er tilrettelagt godt nok, og
effekter av dette kan igjen vaere ukorrekte varebestillinger og tomme hyller. God
brukervennlighet i selvbetjente kasser har derfor et stort fokus 1 norske dagligvarebutikker.
For enkelte kunder er det likevel utfordrende & bruke selvbetjente kasser fordi de ikke er vant
til & benytte seg av teknologiske losninger. Flere ensker ogsé sosial kontakt. Dette gjelder

serlig eldre, og flere eldre velger konsekvent manuell kasse fremfor selvbetjent kasse.

Brukertall blant kundene viser at selvbetjente kasser har blitt en suksess. Enkelte norske
dagligvarebutikker har en andel pé over halvparten av sine kunder som benytter selvbetjente
kasser. Vi har 1 var undersgkelse funnet ut at de butikklederne som har gatt aktivt inn, fitt
med de ansatte, og gjort tilpasninger kan ha fatt sterre suksess enn de som ikke har gjort
dette. Dette handler ogsa om modningstid for bade ansatte og kunder. Likevel vil selvbetjente
kasser gi positive effekter, uavhengig av leders innsats. Vi opplever at de positive effektene
av selvbetjente kasser overskygger de negative i stor grad, og som folge av dette ser vi for oss

en pkning 1 antall butikker som vil tilby selvbetjente kasser i Norge de neste arene.

7.2 Forslag til videre forskning

Oppgavens konklusjon tar utgangspunkt i norske dagligvarebutikkers perspektiv pa
selvbetjente kasser, sett fra leders stdsted. Det kunne vert interessant a se pa dette temaet fra
ansatte og kunders perspektiv for a fa en bredere innfallsvinkel pa oppgaven. Ved & se pé
temaet fra flere sider kunne temaet blitt belyst enda dypere, og det kunne blitt avdekket enda
flere effekter av selvbetjente kasser. Det kunne ogsé vert interessant & gjennomfore
undersgkelsen pd nytt ved et storre antall butikker, gjerne med geografisk spredning, for &

kunne bekrefte vare funn og eke studiens reliabilitet.
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Under arbeidet med oppgaven ble vi observant pa et tema som kunne veert interessant a
underseke videre; prisreduksjon ved betaling i selvbetjent kasse. To av butikkene som er
representert i var oppgave gir reduksjon i pris pa enkelte produkter for kunder som betaler 1
selvbetjent kasse. Dette har gitt positive resultater. Det kunne vert interessant 4 underseke
om flere kunder ville valgt selvbetjente kasser dersom de fikk en rabatt, og hvor stor denne

rabatten eventuelt méatte veert.

Et annet tema som kunne vert interessant & studere nermere er hvorvidt selvbetjente kasser
har gitt lavere bemanning i norske dagligvarebutikker. Funnene vare under temaet
“bemanningssituasjon” vil etter vért synspunkt kunne vere preget av leders onske om a
fremstd pa en positiv méte. Det kunne vart interessant a benytte kvantitativ forskning for &
sammenligne endringer 1 bemanning i en dagligvarekjede for og etter innforing av

selvbetjente kasser. En utfordring i dette tilfellet ville 1 sé fall veert tilgang pa datamateriale.
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Appendiks

Vedlegg 1: Intervjuguide

Oppklarende sporsmal

1.

Hvor lenge har du vert daglig leder i denne butikken?
Hvor mange ansatte har dere?

Hvor lenge har dere hatt selvbetjente kasser?
a. Har dere hatt antallet selvbetjente kasser hele tiden, eller gkt underveis?

Har dere noe tall pa hvor mange prosent av kundene som bruker de selvbetjente
kassene?

Videre sporsmal

5.

10.

11.

Har dere selv valgt 4 innfere selvbetjente kasser?
a. Huvis ja: Hvorfor valgte dere & innfere selvbetjente kasser?
b. Huvis nei: Hvorfor tror dere butikkjeden valgte at dere skulle innfore
selvbetjente kasser?

Hva er de mest positive effektene dere har sett ved 4 tilby selvbetjente kasser?
a. I forhold til kundene
b. I forhold til butikken

Hva er de sterste utfordringene dere har mett pa i forhold til selvbetjente kasser?
a. I forhold til kundene
b. I forhold til butikken

Har du fétt noen tilbakemeldinger fra dine ansatte om hva de synes om innfering av
selvbetjente kasser?

Som leder, har du gjort noe spesielt for & f4 de ansatte med pa endringene selvbetjente
kasser medferer?

Har dere merket endringer 1 svinn som folge av selvbetjente kasser?
Hvordan har bemanningssituasjonen deres endret seg med tanke pa selvbetjente
kasser?

a. Hvordan tror du dette blir i fremtiden?
b. Har dere fatt noen endrede stillinger?
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12. Har dere gjort noen tiltak for & gjore skanning av varer enklere for kunden? Med
tanke pé endret vareutvalg, ferdigpakkede varer osv.?

13. Har dere merket noen endringer i kundesammensetning? Vi tenker da pa om det en
spesiell kundegruppe det har blitt flere/faerre av.

Avsluttende spersmal

Er det noe mer du ensker & legge til som du feler du ikke har fitt svart pi enda?
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Vedlegg 2: Informasjon om prosjektet

Vil du delta i forskningsprosjektet «Positive og negative effekter
ved selvbetjente kasser i det norske dagligvaremarkedet»?

Dette er et spersmél til deg om a delta 1 et forskningsprosjekt hvor formélet er & avdekke
positive og negative effekter ved selvbetjente kasser. I dette skrivet gir vi deg informasjon om
malene for prosjektet og hva deltakelse vil innebere for deg.

Formaél

Formadlet med prosjektet er & i en forstaelse for hvorfor norske dagligvarekjeder innferer
selvbetjente kasser, og avdekke positive og negative effekter ved selvbetjente kasser sett fra
butikkleders perspektiv. Vi vil videre sammenligne dette opp mot eksisterende teori og
forskning vedrerende temaet. Problemstillingen som skal analyseres er:

Hvorfor innforer norske dagligvarekjeder selvbetjente kassesystemer, og hvilke fordeler og
utfordringer forer selvbetjente kassesystemer med seg?

Dette prosjektet er en del av en masteroppgave ved Norges Handelshayskole.

Hvem er ansvarlig for forskningsprosjektet?
Norges Handelshayskole, institutt for foretaksekonomi er ansvarlig for prosjektet. Veileder
for masteroppgaven er Qystein Foros.

Hvorfor fiar du spersmail om a delta?
Utvalget med informanter er basert pa hvorvidt butikken tilbyr selvbetjente kasser til sine
kunder.

Hva innebzerer det for deg & delta?

A delta i prosjektet vil innebzre 4 svare péa sporsmal i et intervju. Spersmélene vil rette seg
mot selvbetjente kasser, og butikkens erfaring og opplevelser rundt dette. Intervjuet vil ta ca.
30 minutter, og gjennomferes med lydopptak. Dersom informanten ikke ensker at lydopptak
skal brukes vil svarene i stedet noteres pa papir.

Det er frivillig 4 delta

Det er frivillig & delta i prosjektet. Hvis du velger a delta, kan du nar som helst trekke
samtykke tilbake uten & oppgi noen grunn. Det vil ikke ha noen negative konsekvenser for
deg hvis du ikke vil delta eller senere velger a trekke deg.

Ditt personvern — hvordan vi oppbevarer og bruker dine opplysninger

Vi vil bare bruke opplysningene om deg til formalene vi har fortalt om i dette skrivet. Vi
behandler opplysningene konfidensielt og i samsvar med personvernregelverket.
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Det er kun studentene som ansvarlige for prosjektet, samt veileder ved NHH, som vil ha
tilgang til personopplysningene.

Hva skjer med opplysningene dine néir vi avslutter forskningsprosjektet?
Prosjektet skal etter planen avsluttes innen 20. desember. Opplysningene vil slettes sé fort
prosjektet er ferdig.

Dine rettigheter
Sé lenge du kan identifiseres i1 datamaterialet, har du rett til:
- innsyn i hvilke personopplysninger som er registrert om deg,
- afarettet personopplysninger om deg,
- fa slettet personopplysninger om deg,
- fa utlevert en kopi av dine personopplysninger (dataportabilitet), og
- asende klage til personvernombudet eller Datatilsynet om behandlingen av dine
personopplysninger.

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

P& oppdrag fra Norges Handelshayskole, institutt for foretaksekonomi har NSD — Norsk
senter for forskningsdata AS vurdert at behandlingen av personopplysninger i dette prosjektet
er 1 samsvar med personvernregelverket.

Hvor kan jeg finne ut mer?
Hvis du har spersmal til studien, eller ensker & benytte deg av dine rettigheter, ta kontakt
med:
e Norges Handelshayskole, institutt for foretaksekonomi ved Qystein Foros. Pa epost
(oystein.foros@nhh.no) eller telefon: 55 95 97 16.
e NSD — Norsk senter for forskningsdata AS, pé epost (personvernombudet@nsd.no)
eller telefon: 55 58 21 17.

Med vennlig hilsen

Prosjektansvarlig Eventuelt student
(Forsker/veileder)
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Vedlegg 3: Samtykkeerklering

Samtykkeerklzering

Jeg har mottatt og forstatt informasjon om prosjektet «Positive og negative effekter ved
selvbetjente kasser 1 det norske dagligvaremarkedet», og har fatt anledning til & stille
sporsméal. Jeg samtykker til:

e 3 deltaiintervju
e at navnet pa butikken kan publiseres i oppgaven
e at opplysninger om meg publiseres slik at jeg kan gjenkjennes

Jeg samtykker til at mine opplysninger behandles frem til prosjektet er avsluttet, 20.
desember

(Signert av prosjektdeltaker, dato)
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