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• Forskningsämne: Tillämpad 
informationsteknologi med inriktning mot 
utbildningsvetenskap

• Syfte: Undersöka hur digitaliseringen förändrar 
arbetsplatslärande inom servicearbete, med  
särskilt fokus på emotionellt arbete i det 
personliga servicemötet

• Empiriska exemplet: Butikssäljare i detaljhandeln

Workplace Learning in Service Work:
Coming to practise differently in the 
connected service encounter
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Arbetsplatslärande

Organisationslärande

Yrkesutbildning
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• Säljarna
• Lärlingarna

• Den digitala instruktören: 
YouTubevideos

• Arbetsgivarna

Fyra perspektiv på 
butikssäljares lärande i  
service mötet
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Studie 1: Säljarna
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Studie 2: Lärlingarna
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Studie 4: Arbetsgivarna
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Ett urval av studiernas resultat  
Butikssäljares arbete och lärande i det uppkopplade servicemötet
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Säljmötet 1917 – Transaktioner och Kundservice
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https://youtu.be/iGIKrTaCi0c
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”Det är det bästa med jobbet, det personliga mötet med kunderna. 
Mitt arbete börjar ute i butiken där jag kan hjälpa kunden att hitta 
produkter. Vi pratar om olika saker och jag kan ge förslag på 
produkter eller sminktekniker. 
Sedan så följer du kunden till kassan för att avsluta köpet. Där har vi 
allting vi behöver, som varuprover, för att ge lite mer personlig service 
Det är så man skapar kundservice och nöjda kunder. 
Skulle det inte vara väldigt opersonligt om kunderna fick betala 
själva? Jag kan inte föreställa mig hur det skulle vara – att inte vara 
en del av hela köpprocessen."

Säljmötet 2021 - Vad kommer att hända med våra jobb?
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• Säljarnas servicemöten
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• Kedjornas servicemöten 
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Servicemötet – olika föreställningar
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Kassan – mer än en plats för transaktioner
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• Interaktiva digitala kassasystem 
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• Teknikroller i servicemötet: 
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• Teknikinnovationer inte synliga i butikerna men i media
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Tekniken – Från verktyg till digital medarbetare
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YouTube – En ny plats för yrkeslärande
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Resurser och villkor som möjliggör och begränsar butikssäljares 
arbete och lärande i det uppkopplade servicemötet
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Kompetenser och roller
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Framtidsscenarier 
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Digital teknik förstärker säljarens kompetens
• Smart mirrors: Nordstrom, H&M

• Hologram: Monkey, Rituals

• Virtual Reality (VR): Rituals

• Artificiell Intelligens (AI): KICKS
! Skin analytics
! Virtual try on
! Makeup Advisor

Det servitiserade servicemötet
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”DiSA är en app i butikernas iPad. 
Genom att logga in en klubbmedlem i 
appen så kan säljarna bl a se 
information om kunden och hens 
klubberbjudanden, personaliserade
och datadrivna rekommendationer 
samt produktinformation.”

DiSA – Digital Säljassistent

Nina Borgström, CSO KICKS
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• Hur behöver dagens yrkesutbildning och 
kompetensutvecklings förändras?

• Hur lär man sig ”postdigital kommunikation”?
• Vad behöver man kunna för att samarbeta med 

AI, robotar och ”smartteknik” i servicemötet?
• Hur ser det nya ”serviceskriptet” ut?
• Hur förändras arbetsmiljön i det uppkopplade 

servicemötet?
• Fler frågor…

Utbildning för framtidens 
servicemöten
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Tack fšr att ni varit med och lyssnat idag!

charlotte.arkenback@ped.gu.se


