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Kunderna ar néjdare - men varnar for
”EMV-fallan” och bristande transparens

Efter fjol@rets fortroendekris har svensk dagligvaruhandel gjort en kraftfull comeback. Svenskt
Kvalitetsindex (SKI) senaste mdtning visar att branschsnittet klattrar frén 67,0 till 69,8. Men
bakom de positiva siffrorna véxer en ny irritation: konsumenterna reagerar allt starkare pd att
valkénda varumarken ersdtts av kedjornas egna mérkesvaror och pé upplevelsen av otydliga

priser och kampanjer.

Mdatningen for 2026 visar att den negativa trenden frén
"bojkottéret” 2025 ar bruten. Samtliga stora aktérer dkar
sin faktiska ndjdhet, drivet av stabiliserad ekonomi och
ett fortsatt fokus pd& prisvardhet. Men framgé&ngen har en
baksida som blir tydlig nar kunderna sjalva fér komma
till tals: kraven pd& valfrihet, transparens och réttvisa
erbjudanden okar.

Kundnéjdhet

Dagligvaruhandeln 2026
Betyg 0-100

Lidl . 73,0
Coop I 69,9
Branschen [N 69,8

ICA I 69,6
Wwillys I 694
Hemkoép I 694

City Gross I 69,2

”EMV-fdllan” och hotet mot valfriheten

Enavdetydligastetrendernaidrets matning ar frustrationen
over att markesvaror forsvinner till formaén for kedjornas
egna mdarkesvaror (EMV). Sarskilt hos City Gross och ICA

uttrycker kunder irritation &ver att ha blivit "tvingade”
till billigare alternativ. Kommentarer som “Sluta ta bort
markesvaror till formaén for EMV” och kritik mot att "billigt
skrap ersatter kvalitetsprodukter” &terkommer frekvent.

"Kunderna uppskattar prisvardhet, men den fér inte
ske pd& bekostnad av kundernas upplevda valfrinet. Nar
EMV-resan gdr for I&éngt och upplevs séinka kvaliteten pd
hyllan, slér det direkt mot lojalitetsbetyget”, stiger Johan
Parmler, VD pé& SKI.

Samtidigt syns en véxande kritik mot hur priser
kommuniceras. Kampanjer upplevs som otydliga eller
vilseledande och erbjudanden som kréver mangdkdp
uppfattas exkludera stora kundgrupper. Ensamhushéll
och aldre lyfter sarskilt att de tvingas képa mer én de
behdver, vilket béde skaparirritation och bidrar till matsvinn.

Red Queen-effekten: Att springa for att std stilla

Trots att nastan alla kedjor dkar sina betyg innebdr det
hoga tempot att vissa andé halkar efter i rankingen - ett
fenomen kant som Red Queen-effekten.

Vi ser det tydligt i érets siffror. Ett exempel &r City Gross,
som faktiskt Okat sin kundndjdhetiér. Men eftersom resten
av branschen har tagit dnnu storre kliv framdt, tappar de
andé& placeringar i rankingen. Det récker alltsé inte att
gora ett bra jobb ndr konkurrenterna forbdttrar sig dnnu
snabbare”, séger Calle Walmstedt, projektledare pé& SKI.
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Analysen av kundkommentarerna ger entydlig forklaring:
kunderna efterlyser mer arlighet och tydlighet. Kritiken
ror allt frén “falska™ kampanjer till bristande transparens i
prissattning. "Inget gbér mig mer férbannad én kénslan av
att ndgon férsdker lura mig”, skriver en kund - néigot som
ocksé speglas i att City Gross image-betyg mattas av.

Lidl och Willys: Starka pd prislappen - svaga i métet
Lidl, som placerar sig hdgst, och Willys, som okar kraftig,
presterar starktidrets matning. Lidl nér branschens hégsta
lojalitet (84.1), men kunderna &r samtidigt kritiska mot
personalens bemdtande. Kommentarer om personal som
inte halsar eller ar svéra att f& kontakt med matchar béde
Lidls och Willys bottennoteringar i servicekvalitet.

Skifte mellan jattarna: Coop kliver forbi ICA

Kampen mellan de stora kedjornahar tagiten ny vandning.
Coop stér for en stark upphémtning och kliver forbi ICA i
nojdhet med ett index p& 69,9, framst drivet av en tydligt
forbattrad Image.

"Coops fokus pé& héllbarhet och deras medlemsbaserade
lojalitetsprogram verkar &terigen béra frukt. Samtidigt ser
vi att ICA behdller ett muycket starkt grepp om
servicekvaliteten, vilket visar att butiksupplevelsen
fortfarande arICA:s stérsta styrka” avslutar Calle Walmstedt.

Not, om studien 2026

ICA okar ocksé sin ndjdhet till 69,6, men hamnar trots det
strax under branschsnittet. Kunderna ger dock fortsatt
mycket hdga betyg for bé&de produktkvalitet och service,
vilket visar att den operativa leveransen i butik @r stark,
aven om prisdebatten fortfarande héller tillbaka
helhetsbetyget.

Tre medskick till branschen

1. Hitta balansen i "EMV-fdllan”

Egna markesvaror (EMV) har varit en viktig strategi under
inflationen, men nu synstydligatecken p& mattnad. Rensa
inte bort etablerade varumdrken fér aggressivt. Kunderna
vill kunna vélja mellan billigt och premium. N&r EMV
upplevs som ett tvéng snarare én ett alternativ riskerar det
att slé& direkt mot lojaliteten.

2. Fré&n kampanjfokus till pristransparens

Kunderna ar mer vaksamma én négonsin. Otydliga
kampanijer, lockpriser som i sjéliva verket &r ordinarie
priser och bristande skyltning urholkar snabbt fértroendet.
| en tid dar ménga forbdattrar sina betyg blir transparens
och érlighet en avgdérande konkurrensfordel.

3. Sluta exkludera ensamhushdllen

Kritiken mot erbjudanden som "2 for 1" 6kar. Méngdkdp
upplevs som irrelevant for ménga - sarskilt singelhushéll
och aldre - och riskerar dessutom att bidra till matsvinn.
De aktérer som erbjuder attraktiva styckpriser och
inkluderar fler kundgrupper har mycket att vinna hos en
bortgldomd mélgrupp, béde i fortroende och lojalitet.

Intervjuerna i studien har genomférts via webbenkdt under mars 2026. Mélgruppen ar ett slumpmdéssigt nationellt urval.

Totalt genomférdes 1000 intervjuer. Gruppen "Ovriga” har exkluderats frén rankingen eftersom den bestér av fristéende
butiker och resultaten ar darfor inte fullt jamfoérbara med de storre rikstéickande kedjorna.
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