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Vad skapar positiva upplevelser för 
kunden i den fysiska butiken?



Upplevelser i den fysiska butiken: 
Våra studier 2006 och 2016

» Två studier genomförda av Kristina Bäckström och Ulf 
Johansson, Centrum för handelsforskning, Lunds Universitet

» Hur skapas positiva upplevelser för kunden? Vilka aspekter i 
butiken är viktiga? Hur bidrar de till att skapa positiva 
upplevelser?

» En jämförelse mellan konsumenters och detaljhandlares 
perspektiv, samt mellan studierna från 2006 och 2016

(Bäckström & Johansson, 2017)



Detaljhandlarnas perspektiv 2006

έ±ƛ Ǿƛƭƭ stimulera så många sinnen som möjligt! 
Därför har vi ju tex också lagt till kosmetik och 
ŘƻŦǘΦ όΧύ {Ŝƴ ƘŀǊ Ǿƛ ƻŎƪǎň ŜƎŜƴ ƳǳǎƛƪΣ ŜƭƭŜǊ 

inte egen, men vi kombinerar och bestämmer 
ǇǊŜŎƛǎ ǾƛƭƪŜƴ Ƴǳǎƛƪ ǎƻƳ ǎƪŀ ǎǇŜƭŀǎΦέ 

(Klädesbranschen)

ΨΨVi vill erbjuda en värld av ljud och bilderΦ όΧύ 
Med teknikenshjälp kan vi få något att hända. 

bňƎƻǘ ǊǀǊ ǎƛƎΦ bňƎƻǘ ƭňǘŜǊΧΦέ 

(Hemelektronik)



Konsumenternas perspektiv 2006

έ¢ƧŜƧŜƴ ǾŀǊ ǾŜǊƪƭƛƎŜƴ hjälpsamoch seriös. Fick oss att känna 
att det var vi som bestämde vad vi ville ha. Lyssnadeoch 
gav goda råd vid valet. Inget krängande/försäljarsnack. 

IŀǘŀǊ ŘŜǘΗέ



Detaljhandlarnas perspektiv 2016

έ5Ŝǘ krävs mer att dels få in kunden och också hålla henne kvar. 
όΧύΦ Många vet ju vad man vill ha men samtidigt så kräver ju 

kunderna idag, när man väl kommer till butik en annan typ av 
service och upplevelse också. Att det ska varaenkeltΧ ŀǘǘ ƘŀƴŘƭŀΦ 
όΧύ LŘŀƎ ǎň ŅǊ ŘŜǘ Ƨǳ ƳňƴƎŀ ǎƻƳ ŅǊ ƻǘǊƻƭƛƎǘ pålästaredan innan 
ŘƻƳ ƪƻƳƳŜǊ ƻŎƘ ǾŜǘ ǾŀŘ ŘƻƳ ǎƪŀ ŦǀǊǾŅƴǘŀΧ ǎň Ǿƛ ƳňǎǘŜ Ƨǳ 

möta dom på den nivånέ 

(Sport & fritid)
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