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Tekniken forblir den viktigaste delen av
omvandlingen for att |6sa detta. Nar tekniken
tilldmpas strategiskt kan den férbattra den
operativa effektiviteten, minska kostnaderna
och 6ka produktiviteten, samtidigt som den
overgripande kundupplevelsen forbattras.
Genom automatisering, analys och integrerade

mobilitetsldsningar kan aterférséljarna 1asa

upp kraften i smartare, sammankopplade
Shash Anand, SVP, Product Strategy . .
verksamheter som gynnar bade anstallda och

kunder.
Under de senaste sex aren har SOTI fortsatt
att forska i hur teknik, ekonomiska faktorer Slutligen identifierar rapporten den 6kande
och féranderliga kundférvantningar férandrar betydelsen av fértroende och sékerhet i
det globala landskapet. Medan inflation, detaljhandelsupplevelsen. Allt fler cyberhot och
skiftande férsorjningskedjor och geopolitisk bedrageririsker gér kunderna mer foérsiktiga med
osakerhet kvarstdr maste aterférsaljarna hur deras person- och betalningsuppgifter
anpassa sig for att moéta den 6kande hanteras. Aterférséljarna maste inféra ett
efterfragan pa smidiga, personliga och sakra tankesatt som satter sékerheten i férsta hand for
upplevelser, bade pa natet och i butik. att skydda kunderna och uppréatthalla bade

fortroende och lojalitet.
Arets rapport undersdker hur aterférsaljarna

kan minska klyftan mellan fysiska och SOTI:s globala detaljhandelsrapport for 2026
digitala kanaler. Kunderna gér inte langre utdkas till att omfatta nya marknadsinsikter
nagon skillnad pa dem och férvantar sig fran Italien och Spanien, vilket ger en bredare
samma bekvamlighet, snabbhet och service bild av den globala detaljhandelsdynamiken.
oavsett var de handlar. Oavsett om de surfar Rapporten visar tydliga mojligheter for

pa natet eller besdker en butik vill kunderna aterférsaljare att férena digitala och fysiska

ha konsekvent prissattning, kampanjer och verksamheter, anvanda teknik mer effektivt och
lojalitetsprogram som speglar en enhetlig starka fortroendet som ligger till grund for varje

varumarkesupplevelse. kundrelation.
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INNEHALL

Metodologi

Overbrygga klyftan:
Skapa smidiga kopupplevelser
I butik och pa nétet

En pressad detaljhandel:
Forbattra kundengagemang
med teknik

Transaktionsangest:
Nar radsla leder till att ga
miste om nagot

Branschens vag framat



METODOLOGI

| ar utdkade SOTI sin forskning till att omfatta 13 000 kunder och identifierade viktiga insikter i
det foranderliga detaljhandelslandskapet i 11 [ander, inklusive Italien och Spanien fér férsta
gangen.

Intervjuer genomférdes enligt féljande: USA (2 000), Kanada (1 000), Mexiko (1,000),
Storbritannien (2 000), Tyskland (1 000), Frankrike (1 000), Sverige (1 000), Nederlanderna (1
000), ltalien (1 000), Spanien (1 000) och Australien (1 000).
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VIKTIGA RESULT. '

65 o/ gillar nér en aterforsiljare pa nétet foreslar en produkt
(o]

o kund alj tt handl a ndtet och i butik
90 /0 av Kundernasve S andia painate i o eller tjdnst baserad pa tidigare kép.

88 o/ tanker tva ganger innan de handlar hos aterférséljare som
O har utsatts fér en cyberattack.

58 % vill ha mer teknikdrivna képupplevelser.

sdger att de viljer var de handlar pa natet baserat pa
anpasshingsnivan de far.

83 % vill kunna spara sina bestéllningar pa nétet.

(o) vidtar kostnadsbesparande atgéarder fér att anpassa sig till . A . N :
82 /O vdljer att handla pa ndtet fér bekvamlighet och pris.

foranderliga ekonomiska férhallanden.

78 o/ vardesdtter mojligheten att vdlja mellan olika
(o]

leveransalternativ och satt att returnera oonskade varor. 41 /O har utsatts for bedrageri nar de har handlat.
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OVERBRY(
KLYFTAN:

SKAPA SMIDIGA
KOPUPPLEVELSER |
BUTIK OCH PA NATET
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Kanalnojdhet: Synergi éver konkurrens

Kunderna har fler alternativ &n nagonsin nar det géller hur de handlar. Faktum &r att 90 % av
kunderna véljer att handla bade i butik och pa nétet, vilket visar att dessa kanaler inte l&ngre
konkurrerar, utan ar kompletterande delar av kundresan. Kunderna férvantar sig en somlds
kdpupplevelse som blandar digital bekvamlighet med fysiskt engagemang. Budskapet ar tydligt:
aterforsédljarna maste skapa synergi mellan sina kdrnkanaler och leverera konsekventa,
sammankopplade upplevelser pa natet och i butik.

Kunderna valjer allt oftare var de ska handla baserat pd sammanhang och bekvamlighet, snarare
an lojalitet till en enda kanal. Halften av kunderna sager att de handlar pa natet fér att undvika
folkmassor eller resor, medan 54 % anger bekvamlighet och pris som viktiga faktorer. Dessutom
handlar 44 % pa natet for battre produkttillganglighet.

A andra sidan féoredrar 69 % av kunderna att handla i butik for att se, réra och prova varorna
forst. Ytterligare 60 % vill undvika leveranstider och 43 % uppger att de ar mindre benagna att
returnera varor om de handlar i butik. Samtidigt uppskattar 36 % butiksmiljéerna och att handla
tillsammans med vanner och interagera med personalen.

Insikterna visar att ingen enskild kanal helt tillfredsstaller kunderna. Aterférséaljarna maste skapa
en sdmlds integrering av kdpupplevelsen i butik och pa natet sa att kunderna slipper fatta
berdknade beslut om var de handlar och far en trevligare upplevelse dverlag.




Enhetlig handel: En sammankopplad kundresa

For att underlatta upplevelsen maste aterforsaljarnase dver hur hastigheten, personaliseringen
och bekvamligheten hos nathandeln kan dverfdras till butikerna, och hur den manskliga faktorn
och omedelbarheten hos butikerna kan aterspeglas online. Nu &r det dags for aterférsaljarna att
integrera teknikens férdelar i sina butiker, t.ex. lageruppdateringar i realtid, mobila kassasystem
och personliga erbjudanden. Aterférsaljarna kan géra det snabbare att handla i butik, mer
effektivt och i slutdndan mer kostnadseffektivt.

Slutpunkten foér kundresan ar inte slutférandet av ett kop. Returer och leveranser spelar en lika
viktig roll i den sammankopplade upplevelsen. Omedelbara aterbetalningar till kort och
fodrsdkran om att varor returneras eller byts inom returfénstret ger extra sinnesro. Aterférséljarna
maste ocksa se till att leverans- och returprocessen pa natet ar bekvam och flexibel, eftersom
kunderna i allt hogre grad forvantar sig den har nivan av service.

! 83 % vill kunna spara sin bestédllning genom hela leveransprocessen

! 78 % vardesédtter méjligheten att vélja mellan olika leveransalternativ och flexibla
returmetoder nar varorna inte ar passande

Aterférsaljarna som férenar de har berdringspunkterna skapar en konsekvent och palitlig
upplevelse - oavsett var kdpresan borjar eller slutar. Samtidigt valkomnar kunderna
integreringen av ny teknik i sina kdpresor.

BEDOMNING AV TEKNIK | DETALJHANDELN: NYA MOJLIGHETER ATT FORBATTRA KUNDUPPLEVELSEN

Vilken typ av ny teknik anvander du nar du handlar i butik?

Sjalvbetjaningskassor - obemannade kassor for kop med
streckkodslasare

Snabbt wifi - stdder skanning, betalningar och personligt innehall

Smart vagn - vagn med varusokare, produktforslag och
rabattaviseringar

Mobil kassaapparat (POS) - kassahjalp var som helst i butiken

Digitala skarmar - dynamiska skarmar fér information och kampanjer

Anpassade képenheter - skannrar som lagger till varor i en
detaljhandelsapp fér snabbare betalning

Kiosker - enheter for produktinformation, lagerkontroller och
bestéllningar pa nitet

Virtuella provrum/produktguider - upplevelser for att prova klader
eller utforska produkter

RFID-kassor (Radio-Frequency Identification) - obemannade kassor
for att skanna flera varor samtidigt utan streckkoder

Ansiktsigenkanning - identifierar kunder fér personliga erbjudanden

Inget av ovanstadende

Global

45 %

40 %

33 %

29 %

26 %

26 %

24 %

23 %

19 %

16 %

1%

Det finns en efterfragan pa snabbt wifi i butiker fér att stédja snabbare skanning, snabbare

betalningar och anvandning av detaljhandelsappar. Icke-traditionella kassor dkar i popularitet

och médjliggdr en snabbare, flexibel betalningsprocess. Kunderna vardesatter digitala skarmar

och kiosker i butik som tillhandahaller produktinformation och kontrollerar lagertillgangligheten,

vilket underlattar deras onlinebestallningar i butik.

2026



Mansklig interaktion: Fordelen med att handla i butik

Trots tekniska framsteg i butik vill kunderna fortfarande interagera med personalen for att
forbattra sin upplevelse.

Arets undersdkning visar att 30 % av kunderna vill att personalen ska interagera med dem
ndr de handlar i butik:

W Per kén: 33 % av kunderna som identifierar sig som man kontra 28 % av kunderna som

identifierar sig som kvinnor

! Per generation: 33 % av generation Y och 31 % av generation Z kontra 28 % av

generation X och babyboomgenerationen

Tekniken bér komplettera personalen fér att tillhandahalla den serviceniva som kunderna
forvantar sig, men aterforsaljarna misslyckas med att utnyttja dess potential. Fér kunderna som
vill interagera med personalen sédger 51 % att det hjalper dem att hitta varor snabbare, och 46 %
har lattare att |6sa fragor, t.ex. returer eller produktfragor. Dessutom sager 19 % av kunderna att
tekniken i butik &r férvirrande, och de gillar inte att anvanda detaljhandelsappar eller séka pa
natet i butik. Denna feedback tyder pa att butikshandeln beror pd mer &n tillgangligheten pa
appar och teknik. Det handlar om méjligheten fér aterférséljarna att interagera med sina kunder
pa ett betydelsefullt satt.

Anpasshing skapar preferens

Kunderna véljer allt oftare var de handlar baserat pa den anpassningsniva som de far.

Véxande efterfragan pa anpassning:

W 61 % vill f en anpassad upplevelse pa nitet (en dkning frdn 54 % 2025)

! 62 % vill f& en anpassad upplevelse i butik (en dkning fran 59 % 2025)

W 58 % véljer var de handlar pa nitet baserat pa anpassningsnivan de far

Detta vardesdtter kunderna mest:

W 65 % gillar ndr en aterférsiljare pa natet féreslar en produkt eller tjanst baserat pa
tidigare kop (i linje med 2025 och en 8kning fran 30 % 2024)

W 64% tycker att det &r anvandbart nar en aterférsiljare pa natet flaggar nér en vara ar pa vag

att ta slut (en 6kning fran 62 % 2025 och 24 % 2024)

Den konsekventa 6kningen under de senaste tva aren speglar en vaxande acceptans hos
kunderna av teknik och aterférsaljarnas insatser att anpassa upplevelserna i butik till kundernas
foranderliga forvantningar.
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Den strategiska betydelsen av skraddarsydda appar fér aterforséljare

Detaljhandelsappar erbjuder en perfekt mojlighet att anpassa butikernas kdpupplevelse med
kunddata. For nérvarande anvander 49 % apparna for bekvamlighet och fér att fa tillgang till
exklusiva besparingar och poang, och 41 % drar nytta av snabbare betalning. Ytterligare 36 %
gillar aviseringarna och uppdateringarna som tillhandahaller information om produkter och
erbjudanden. Kunderna som tillhdér generation Y och Z ar de framsta anvandarna av
detaljhandelsappar och endast 6 % anvdnder dem inte. Aldre kunder anvander dem mindre:
28 % av babyboomgenerationen och 16 % av generation X féredrar att inte

anvanda detaljhandelsappar.

Aterforsaljarna kan férbattra apparna for att inkludera de tekniska féordelarna med att handla pa
natet i fysiska butiker. Aven om sex av tio kunder uppskattar férdelarna med anpassning,
anvander for narvarande endast 25 % Al-funktionerna i detaljhandelsappar fér att anpassa
kdpupplevelsen, vilket visar att det finns tydliga moéjligheter att 6ka anvandningen. Genom att
uppmuntra anvandningen av dessa verktyg har aterférsaljarna potential att féordjupa
engagemanget och lojaliteten. Genom att hyperanpassa detaljhandelsappar med analys och
insamling av data om kundernas kdpmonster och kontextuella data, t.ex. plats, tid pa dygnet eller
beteende i butik, blir det mjligt for aterférsaljarna att tillhandahalla relevanta rekommendationer,
kampanjer och innehall som kunderna efterfragar.

AR-funktioner (Augmented Reality) i detaljhandelsappar, t.ex. produktvisualisering hemma innan
kop, &r ocksa underutnyttjade (anvands fér ndrvarande av 16 %). Genom att utdka detta till att
omfatta sensordrivna funktioner som tillhandahaller doftbeskrivningar eller smakprofiler kan
engagemanget och den kanslomassiga anknytningen med kunderna, som langtar efter
uppslukande upplevelser, fordjupas. Genom att interagera med kunderna via detaljhandelsappar
kan aterférsaljarna skapa en gemensam kdpupplevelse med aterkopplingar i realtid for att samla
in kundinsikter, testa koncept och finjustera appfunktioner. Fér att vara framgangsrik i dagens
konkurrenskraftiga detaljhandelslandskap kravs flexibilitet, innovation och en djup férstaelse for

kundernas forvantningar.




' ‘Sﬁa"r ‘péverkar ekonomiska pé‘t‘ryckningar kundresan

Den globala ekonomiska osakerheten, den stigande inflationen, inférandet av nya tullar och den
geopolitiska instabiliteten férandrar kdpvanorna och paverkar kundernas beteende. Sex av tio
(59 %) sager att ekonomiska faktorer har paverkat deras férmaga att kdpa sina vanliga varor
under de senaste 12 manaderna, och 89 % har vidtagit atgarder fér att anpassa sig till de
forandrade ekonomiska férhallandena.

Effekterna pa kdpvanorna marks framst i USA, dar 69 % av kunderna sédger att ekonomiska
faktorer har paverkat deras férmaga att kdpa sina vanliga varor, féljt av Mexiko (65 %), Kanada

‘ (64 %), Australien (63 %) och Storbritannien (62 %), jamfoért med 50 % i Tyskland, Italien och
E N P R Es~ Sverige, och 49 % i Nederlanderna.
ETA L H Som svar pa den ekonomiska osékerheten vidtar 82 % av kunderna globalt kostnadssénkande
D J y atgarder, t.ex. minska antalet icke-vasentliga kop (41 %), aktivt soka efter kampanjer,
lojalitetsbeldningar eller prismatchningserbjudanden (36 %), handla pa natet for att jamfora
priser och fa battre erbjudanden (31 %), byta till lagprisaterférsaljare eller produkter med eget

HE mm
Fo R BATT RA varumarke for att spara pengar (26 %), skjuta fram eller hoppa 6ver ett stort kdp pa grund av
osakerhet (20 %) eller borja kdpa/dka antalet kdp via sociala medier for att fa battre
erbjudanden (18 %).
K U N D E N GAG E M A N G Kopvanorna har inte bara andrats till foljd av 6kade priser, utan kunderna valjer aven att stédja lokala
varor eller byta produkter/varumarken pa grund av tillganglighet. En tredjedel (32 %) fattar
M E D T E K N I K kdpbeslut baserat pa produkternas ursprung, och kontrollerar ursprungs- eller tillverkningsorten

(19 %) eller kdper inhemska varor for att stddja den lokala ekonomin (21 %).
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For att battre forstd hur ekonomiska patryckningar paverkar kdpbeteendet tillfragades kunderna féljande:

Har den nuvarande ekonomiska osdkerheten fatt dig att géra nagot av féljande nér du handlar?

Vidta Vidta atgérder géllande V'dt‘.". atgarder
kostnadsbesparande rodukttillainaliahet gdllande
atgéarder P ganglig produktursprung

@ 82 % 30 % 32%
é 83 % 34 % 32 %
{*’ 83 % 28 % 50 %
'4" 86 % 33 % 44 %
>

2 S 81 % 30 % 29 %
. 79 % 27 % 31 %
‘ ' 78 % 30 % 30 %
== 83 % 21 % 24 %
A

- 77 % 27 % 20 %
‘ ' 82 % 27 % 30 %
A

- 80 % 28 % 35%
@ 86 % 36 % 33 %

Inflationen har haft en stark paverkan pa kundernas képbeteende, och fatt dem att omvardera sina
konsumtionsvanor. | takt med att priserna stiger blir kunderna mer selektiva och fokuserar pa
basvaror, letar efter rabatter och visar ett 6kat intresse for egna varumarken eller lagprisvarumarken.

Kostnadssdnkande atgarder som svar pa inflationen &r uppenbara pa de globala marknaderna, och
manga kunder sdker aktivt efter battre varde pa natet. En betydande andel vander sig till digitala
kanaler fér att hitta erbjudanden. Detta ar sarskilt tydligt i Australien (36 %), Storbritannien (34 %) och
Mexiko (34 %. | USA (26 %) och Storbritannien (24 %) anvdnder manga kunder sig av social handel fér
att fa battre erbjudanden.

Halften av de tillfrégade i Kanada och 44 % i Mexiko kontrollerar produktens ursprung eller képer
inhemska produkter som svar pa prisdkningarna och for att stédja den lokala ekonomin.
Stérningar i forsdrjningskedjan har lett till att 36 % i Australien och 34 % i USA handlar baserat pa
lagertillgangligheten och leveranstiderna.
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Sa har forbattrar Al och innovation butikernas effektivitet

Aterfdrsaljarna maste bemdta den globala ekonomiska osdkerheten genom att prioritera
flexibilitet, effektivitet och kundvéarde foér att forbli konkurrenskraftiga. De kan uppna detta
genom att investera i teknik som effektiviserar verksamheten och anvadnda data och Al fér att
forbattra kopupplevelsen.

Stigande tullar satter press pa detaljhandeln prissattningsstrategier och vinstmarginaler.
Aterférsaljarna maste utforska nya satt att absorbera eller kompensera tullarna for att
uppratthalla konsekventa och hdégkvalitativa upplevelser som starker kundernas fértroende och
lojalitet.

Nastan en fjardedel (23 %) av kunderna som féredrar mindre mansklig interaktion nar de handlar
i butik s&ger att detta beror pa att personalens kunskap varierar. Detta belyser vikten av att
investera i mer sammankopplad, handhallen teknik som ger personalen snabb och tillférlitlig
tillgang till informationen som kunderna férvantar sig, sarskilt géllande produkttillganglighet.

En innovation i detaljhandeln som éverbryggar denna klyfta ar RFID. RFID kan bara och 6verfora
rikliga data pa produktniva, vilka ger aterférsaljarna information om lagernivaer i realtid, vilket i
sin tur goér det |attare att hitta varor pa butiksgolvet eller i lagret med hjélp av smarta enheter
eller handhallna skannrar. Personalen kan ocksa svara pa kundernas fragor direkt, t.ex. fragor om
tillgdnglighet pa storlekar eller farger, eller om lager i ndrliggande butiker. Dessutom majliggér

RFID smidigare betalning genom masskanning av varor, vilket minskar vantetiderna.




Trender och erbjudanden i social handel har ett pris

Aven social handel paverkas av den globala osdkerheten: 21 % av de tillfrdgade har handlat via
sociala medier mer 4n en gang under det senaste halvaret (en 6kning fran 18 % 2025). Av de
som handlar via social handel s&dger 68 % att det gar snabbt att kdpa varor pa sociala medier
och att det ar ett enkelt satt att hdanga med i de senaste trenderna.

Samma utmaningar som paverkar den allménna képupplevelsen pa natet syns dock aven har,
och hela 92 % av kunderna uttrycker oro dver att kdpa varor via social handel.

De framsta problemen:

W varorna kommer aldrig (36 %)

W Langa leveranstider (35 %)

'! Oro dver att inte fa statusuppdateringar fér en bestéllning (28 %)

Dessa farhagor ar berattigade: av 57 % av kunderna som sager att de har upplevt
leveransproblem haller 40 % med om att de tenderar att returnera fler artiklar nar de kdper pa
det har sattet, och daliga erfarenheter har gjort att 44 % avstar fran att kdpa varor via social
handel igen.

Kunderna vander sig till social handel féor dess snabbhet och besparingar, men leveranserna
uppfyller inte férvantningarna. Al-driven logistik, lagersparning i realtid och prediktiv analys kan
hjalpa till att effektivisera férsdérjningskedjorna och férbattra leveransernas hastighet och
transparens. Genom att anta dessa innovationer kan aterférsaljarna minska friktionen som
uppstar vid kép via social handel och férstarka fértroendet och lojaliteten hos de kunder som
framst handlar pa natet.
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Battre integritetsatgirder behdvs i detaljhandelsmiljéer

Kunderna upplever datasakerhetsproblem i alla handelskanaler. Dessa farhagor &r giltiga
eftersom 41 % har utsatts for bedrageri nar de har handlat.

Har aldrig utsatts for
bedrageri i samband med
ett kép

Har utsatts for bedrageri
i samband med ett kdp

41 % 59 %

% 51 % 49 %
(+)

34 % 66 %

'*" 39 % 61 %

.
== 38 % 62 %
[ 46 % 55 %
" 43 % 57 %
== 36 % 64 %
— 37 % 63 %
" 39 % 61 %
-

TRA o o

A .

@ 42 % 58 %

A N ( |
-

HE HE
N A R R A D S I A I E D E R Det &r fler kunder som har utsatts for bedrageri i USA (51 %), jamfort med 37 % i Nederlanderna,
36 % i Sverige och 34 % i Kanada. Till féljd av bedréagerier avstar 53 % av kunderna att handla hos
I ﬁ I samma aterfoérséljare igen och 38 % uttrycker oro 6ver att géra det.
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Oavsett om de personligen har utsatts fér bedrégerier eller ej sa &r kunderna oroade foér sin Den psykologiska awagningen mellan integritet och anpassning
dataintegritet i detaljhandelsinteraktioner.

! 52 % oroar sig for vilka ! 47 % oroar sig fér vad som hander med
sikerhetsatgirder som aterférséljarna deras data nér en aterfdrsaljare lagrar Sakerhet och integritet kanske ar det viktigaste for kunderna, men
har implementerat for att skydda dem fér aterkommande kép dver 60 % ar eniga om att anpassad service online (61 %) och
transaktioner pa nitet offline (62 %) aven ar viktigt.

W 49 % oroar sig for vem som ansvarar fér ! 45 % oroar sig fér hur aterférsiljarna

att skydda deras data vid anvandning lagrar och anvander deras data nar de
av en betalningsldsning fran tredje part gor ett kop eller en retur Anpassning ar attraktivt eftersom det ger omedelbar tillfredsstéllelse, vilket gor tjdnsten mer
effektiv, bekvam och relevant. Faktum &r att 58 % sager att de inte bryr sig om en aterférsaljare
Totalt 86 % av kunderna oroar sig for en eller flera av dessa problem, en ékning fran 82 % 2025. anvander Al, s& lange de far en anpassad képupplevelse (en 6kning frén 49 % &r 2025).

Den senaste tidens uppmarksammade |IT-sdkerhetsdvertradelser visar tydligt det akuta behovet av

battre natsakerhet och bedrageribekampning i detaljhandeln. Ur ett kundperspektiv skulle 22 % . .. . _ . —
. o e . . . e 1o Yngre generationer bryr sig i allmanhet inte om Al anvands, sa ldnge
undvika att handla hos samma aterférsaljare efter en sakerhetsdvertradelse, och 67 % skulle anda - q I o (60 % tion 7 och 64 %

or N . e far en anpassad upplevelse av generation Z oc av
Overvaga att handla dar igen, men de skulle vidta forsiktighetsatgarder for att skydda sig. . e S .

generation Y kontra 54 % av generation X och 48 % av

Forsiktighetsatgarderna inkluderar att vara mindre bendgen att handla via aterférséljarens '
. . . . N babyboomgenerationen).
webbplats eller sociala medier, undvika att dela personuppgifter och betala med kontanter i stallet

for med kort.

Sa har kan éterfarséuarna forbattra datasakerheten for att Alla kunder ar dock inte bekvédma med att dela sina personuppgifter pa detta satt, och 53 %
minska kundernas transaktionséngest sager att de skulle sluta handla i en butik vid misstankar om att Al anvands for att évervaka

deras kdép (andelen &r densamma oavsett alder och koén).

Aterférsaljarna pd natet bdr anvanda skrdddarsydda sdkerhetsstrategier for att forbattra

verifieringen vid digitala betalningar, t.ex. implementera flerfaktorsautentisering (MFA) och | Frankrike ar de mer | Mexiko ar de mindre
anvanda sakerhetsbekraftelser vid onlineinloggningar och -kép. Aterférsaljarna i butik maste se forsiktiga (61 %) forsiktiga (44 %)

till att enheter som anvands for Click & Collect (kdpa pa natet och hadmta i butik) och POS-

tjianster &r sdkra, och pa sa satt sadkerstalla fér kunderna att varje transaktion &r privat och att

deras personuppgifter skyddas.

Ytterligare atgarder kan inkludera mérklaggningsskarmar i sjalvbetjaningskassor nar kunderna
anger personlig information, s& att ingen i ndrheten kan se kansliga uppgifter. En enkel atgard

som férbattrar sakerheten ar att férhindra att personalen bekraftar personuppgifter (adresser,
e-postadresser och telefonnummer) muntligt framfér kunderna, och i stallet anvander MFA via
telefon eller sms och bekraftar kundernas identitet pa ett diskret satt.
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Géllande den paverkan som Al kan ha pa detaljhandelsupplevelsen haller kunderna med
om foéljande uttalanden.

Babyboom-

Generation Z GenerationY Generation X .
generationen

Jag skulle sluta handla

i en butik vid

misstankar om att Al 52 % 53 % 53 % 50 %
anvands for att

Overvaka mina kop.

Jag bryr mig inte om
en aterforsaljare
anvander Al, sa ldnge o o o o
iag far en mer 60 % 64 % 54 % 48 %
anpassad

kdpupplevelse.

Jag haller med bada

29 % 33 % 25 % 18 %

uttalandena.

Intressant nog ar 29 % av kunderna globalt 6verens om att de inte oroar sig fér om en
aterforsaljare anvander Al eller inte, sa lange de far en anpassad tjanst, och att de skulle sluta
handla i en butik vid misstankar om att Al anvands for att 6vervaka deras kdp. Detta visar att
samtidigt som kunderna vardesatter anpassade upplevelser, oroar de sig aven for hur deras data
anvands och Al:ns roll i processen. Detta understryker en central frdga for aterférsaljarna:
transparens och fortroendebyggande ar avgorande vid inférandet av ny teknik. Nar fértroendet
val har byggts upp ar kunderna mer benédgna att godkanna Al-driven anpassning.

Med detta som utgangspunkt forblir anpassning centralt for att leverera de smidiga och
sammankopplade képupplevelser som kunderna férvantar sig, och ar en nyckelfaktor i att férena
detaljhandelns olika kanaler. Den psykologiska avvagningen mellan anpassning och integritetsrisker
belyser vikten av att uppratthalla fortroendet genom tydlig kommunikation, etisk dataanvandning
och starka s&kerhetsprotokoll. Aterférsaljarna maste tydligt kommunicera hur de tilldmpar basta
praxis for att skydda kunddata samtidigt som de uppratthaller robusta, proaktiva sakerhetsprotokoll
for att skydda kunderna och minska riskerna.
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Arets resultat visar att kunderna férvantar sig en sémldst integrerad kdpupplevelse, dar kanaler
pa natet och i butik kombineras utifran vad som &r mest bekvamt, anpassat och kontextuellt
relevant for dem i stunden. Hastighet, tillgadnglighet och pris lockar dem till natet, medan
butikshandeln utmarker sig nar det galler omedelbarhet, férmagan att se och prova produkter
personligen, och fértroendeskapande manskliga interaktioner.

Samtidigt paverkas kunderna av globala ekonomiska patryckningar som férandrar hur de
handlar, t.ex. stigande inflation, tullar och stérningar i leveranskedjan. Till foljd av detta séker de
aktivt efter erbjudanden, byter till mer prisvarda alternativ och uppmarksammar produkternas
ursprung i stérre utstrackning. Aven om kép via social handel blir alltmer populéra begrénsas
potentialen av leveransproblem.

Som om detta inte vore nog har uppmarksammade cyberattacker 6kat kundernas oro for
datasakerheten. Sdkerhetsdvertrddelserna urholkar fortroendet och leder till att manga kunder
undviker drabbade aterfdrsaljare eller vidtar forsiktighetsdtgarder. Aven om kunderna
valkomnar anpassning finns fortfarande en tydlig osdkerhet och brist pa fértroende kring hur Al
och liknande teknik anvands i detaljhandeln. Faktum ar att halften av kunderna (53 %) sager att
de skulle sluta handla i en butik vid misstankar om att Al anvands fér att dvervaka deras kop.
Detta vacker fragan om kunderna verkligen férstar hur Al anvands i detaljhandeln, och
understryker behovet for aterforsaljarna att bygga transparens och fértroende genom att
kommunicera hur kunddata samlas in, lagras och anvands pa ett ansvarsfullt satt.

Fér att ligga i framkant behdver aterférsaljare snabbt anpassa sina verksamheter till kundernas
foranderliga beteenden och férvantningar. Vagen framat &r att kombinera det basta fran digital
handel med styrkorna hos fysisk detaljhandel: realtidslager, mobilkassa, flexibel leverans och
skraddarsydda upplevelser som kombinerar teknik och mansklig service. Att investera i saker
infrastruktur, tydlig kommunikation och personalutbildning kommmer att vara nédvandigt for att
ateruppbygga och uppratthalla kundernas lojalitet.

| slutdndan kommer de aterférséljare som tar tdten och omfamnar mobilitet vara de som kan
erbjuda bekvamlighet, anpassning och valfrihet utan att kompromissa med sakerhet,
transparens eller pris. Ny teknik gynnar kunderna genom att erbjuda dem allt de beh&ver. Om
den anvands pa ratt satt erbjuds dven aterférsaljarna detsamma.
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OM SOTI

SOTI &r en erkand innovatér och branschledare nar det galler férenkling av mobilitetslésningar
for foretag genom att géra dem smartare, snabbare och mer tillforlitliga. Med SOTI:s innovativa
portfélj av [6sningar, kan organisationer lita pa SOTI fér att hoja och effektivisera sina mobila
verksamheter, maximera sin ROl och minska enheternas driftstopp. Globalt, med &ver

17 000 kunder, har SOTI visat sig vara den go-to mobila plattformsleverantdren fér att hantera,
sakra och stédja affarskritiska enheter. Med SOTI:s varldsklassiga stdéd, kan foretag ta deras
mobilitet till odndliga mdjligheter.

SOTI MOBICONTROL
MOBILITETSHANTERING

SOTI XSiGHT

DIAGNOSTISK
INTELLIGENS

SOTI PULSE _ SOTISNAP
GEMENSKAP ) : DIGITALISERA
PROCESSER

SOTI IDENTITY

ENHETLIG SAKERHET

SOTI CONNECT
SKRIVARHANTERING

FOR ATT LARA DIG MER:

Foér att 1dsa mer om hur SOTI kan ge ditt féretag basta méjliga utsikter till framgang klickar du hér.
Fér att lasa mer om SOTI ONE Platform klickar du har.

Foér att ta reda pa hur SOTI kan hjélpa till med dina mobila investeringar kontaktar du oss idag
pa sales@soti.net.

SOTI ar en erkand innovatér och branschledare nar det galler forenkling av mobilitetslosningar for féretag genom att .
iliforlitliga. SOTI hjalper foretag runt om i varlden att ta mobilitet till oandliga Sotl .Se
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