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BUTIK FOR ALLA - vagledning fér en mer

tillganglig och inkluderande kundupplevelse

Den hér broschyren ger konkreta rad om hur du kan férbattra tillgangligheten
i din butik, bade genom enkla atgarder och mer langsiktiga forbattringar.
Oavsett om du driver en liten butik eller en stérre kedja finns det mycket du
kan gora for att skapa en butiksmiljo dér alla kan handla tryggt och smidigt.
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Inledning

Tillgénglighet i butiker handlar bade om att skapa en battre kundupplevelse
och om att uppfylla lagkrav. Som butiksédgare eller verksamhetsutévare har du
ansvar for att din butik kan anvandas av alla kunder, inklusive personer med
funktionsnedséttning. Finns det hinder som &r enkla att atgérda, ar du skyldig
att géra det enligt lag.' | vissa fall ligger ansvaret hos fastighetsdgaren, men
vem som har ansvaret behover klargéras for varje enskilt fall och butik.

Att forbattra tillgangligheten gynnar alla, till exempel aldre, féraldrar med barn-
vagn, personer med rullstol eller stressade kunder som snabbt vill hitta det de
soker. En butik som ar latt att navigera, dar information och service ar tydliga,
Okar kundndjdheten och leder oftast till battre forsaljning.

Bristande tillganglighet kan vara diskriminering enligt diskrimineringslagen.?
Du som driver butik ar skyldig att géra det som &r rimligt for att alla kunder

ska kunna handla pa lika villkor. Det finns ocksa regler for hur butiken ska vara
utformad, bade nér det galler den fysiska miljon och tekniska I6sningar. Fran
juni 2025 galler dessutom nya krav pa digital tillganglighet genom en lag som
heter Lagen om vissa produkter och tjansters tillganglighet, men som ofta kall-
las tillganglighetslagen.®

Svensk Handel vill gérna bidra till att 6ka handelns tillganglighet. Alla har nagot
att vinna pa att butiker ar mer tillgangliga, och vi hoppas att den har broschyren
ger dig den vagledning du behover for att komma igang.

1. https://www.boverket.se/sv/PBL-kunskapsbanken/regler-om-byggande/krav-pa-
byggnadsverk-tomter-mm/retroaktiva/enkelt/#:~:text=1%20plan%2D%200ch %20
bygglagen%2C%20PBL,%C3%A4r%20enkelt%20att%20avhj%C3%A4lpa%?20hindren

2. https://www.riksdagen.se/sv/dokument-och-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/
diskrimineringslag-2008567_sfs-2008-567/

3. https://www.riksdagen.se/sv/dokument-och-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/
lag-2023254-om-vissa-produkters-och-tjansters_sfs-2023-254/
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https://www.boverket.se/sv/PBL-kunskapsbanken/regler-om-byggande/krav-pa-byggnadsverk-tomter-mm/retroaktiva/enkelt/#:~:text=I%20plan%2D%20och%20bygglagen%2C%20PBL,%C3%A4r%20enkelt%20att%20avhj%C3%A4lpa%20hindren
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-och-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/diskrimineringslag-2008567_sfs-2008-567/
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-och-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/diskrimineringslag-2008567_sfs-2008-567/
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-och-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/lag-2023254-om-vissa-produkters-och-tjansters_sfs-2023-254/
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-och-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/lag-2023254-om-vissa-produkters-och-tjansters_sfs-2023-254/

Fordelar med en
tillganglig butik

Fler kunder och 6kad férséljning — En butik som ar tillganglig for fler lockar en
bredare kundkrets.

Battre kundndjdhet och lojalitet — En butik dar alla k&nner sig valkomna 6kar
kundens vilja att aterkomma.

Efterlevnad av lagkrav — Genom att arbeta med tillganglighet minskar risken
fér anmélningar och juridiska konsekvenser.

Forbattrad arbetsmiljé — En mer genomténkt butiksmiljé gynnar &ven personalen
och gor det lattare att arbeta effektivt.

Starker varumarket — Foretag som satsar pa tillganglighet uppfattas som moderna,
inkluderande och socialt ansvarstagande.



Lagar

Diskrimineringslagen

Bristande tillganglighet kan rdknas som diskriminering enligt diskrimineringslagen®. Det inne-
bar att butiksagaren eller den som driver verksamheten ar skyldig att vidta skéaliga atgarder
for att personer med funktionsnedséttning ska kunna handla pa lika villkor som andra kunder.®

Funktionsnedséttning ar en av de sju diskrimineringsgrunderna i lagen. Det kan handla om
fysiska, psykiska eller kognitiva nedséattningar, liksom varaktiga allergier och éverkénslighet
som paverkar en persons vardag. Exempel ar nedsatt rérelseférmaga, syn- eller horselned-
sattning, astma, doftéverkanslighet, dyslexi och neuropsykiatriska diagnoser som ADHD eller
autism. Aven psykisk ohélsa eller Idngvarig smérta kan omfattas.

For att undvika diskriminering behover butiken vara utformad sa att onddiga hinder inte
uppstar.

Vad kan det innebéra i praktiken?

e Butiken ska vara framkomlig — gangar far inte blockeras av varor, skyltar eller
annan utrustning.

e Kunder ska kunna fa hjalp vid behoy, till exempel med att na varor eller
packa kassen.

e Prisskyltar och information ska vara tydliga och enkla att I&sa.
e Starkt doftande produkter ska placeras sa att de kan undvikas.
e Ledar- och assistanshundar ska tillatas i butiken.

e Personalen ska vara informerad om tillganglighet och bemétande, sa att
alla kunder kanner sig valkomna.

4 https://www.riksdagen.se/sv/dokument-och-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/diskriminerings-
lag-2008567_sfs-2008-567/

5 https://www.do.se/diskriminerad/diskrimineringsgrunder/funktionsnedsattning-en-av-
diskrimineringsgrunderna
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Boverkets byggregler (BBR)

Boverkets byggregler (BBR)® 7 & innehaller krav pa fysisk tillganglighet i butiker och andra
lokaler dit allmanheten har tilltrade. Lokalen ska vara utformad s att alla kunder kan ta sig in
och anvénda den utan hinder. Enkelt avhjalpta hinder far inte finnas kvar utan giltig anledning.
Har kan du hitta Boverkets guide till enkelt avhjalpta hinder.®

Vad kan det innebara i praktiken?

e Om nagoti eller runt butiken gor det svart for kunder att ta sig fram, och det gar
att |6sa pa ett enkelt satt - till exempel genom att flytta, justera eller komplettera
nagot — da raknas det som ett enkelt avhjalpt hinder och maste goras.

e Entrén ska vara tillganglig — trosklar bor vara laga eller avfasade, och dorrar ska
vara breda nog for rullstolar och barnvagnar.

¢ Nivaskillnader ska ha tydlig kontrastmarkering och vid behov atgardas med ramp.
e Glasddrrar och glaspartier ska vara tydligt markerade for att undvika olyckor.

e Gangar och utrymmen ska vara tillrackligt breda for att mojliggora framkomlighet
for alla kunder.

e Belysningen ska vara jamn och inte blandande, s att det &r |att att orientera sig.

Lagen om rokfria miljoer

Alla ska kunna ta sig in och ut ur en butik utan att paverkas av rok eller utslépp. Darfor
forbjuder lagen rokning vid entréer till butiker och andra offentliga lokaler for att skydda
barn och personer som inte bor eller vill utsattas for rok.°

Vad kan det innebéra i praktiken?
e Skyltning ska tydligt informera om rokférbudet vid entrén.
o Askkoppar bor placeras tillrackligt langt fran entrén sa att rok inte tréanger in i butiken.

e  Om rokning forekommer nara entrén ska atgarder tas, sdsom att informera om
rokforbudet och hanvisa till en plats dar rokning ar tillaten.

6 https://www.boverket.se/sv/PBL-kunskapsbanken/regler-om-byggande/tillganglighet-och-
anvandbarhet/

7 https://www.boverket.se/sv/PBL-kunskapsbanken/regler-om-byggande/boverkets-byggregler/
tillganglighet/

8 https://www.boverket.se/sv/PBL-kunskapsbanken/regler-om-byggande/tillganglighet-och-
anvandbarhet/publika-lokaler/

9 https://www.boverket.se/sv/PBL-kunskapsbanken/regler-om-byggande/krav-pa-byggnadsverk-
tomter-mm/retroaktiva/enkelt/#:~:text=1%20plan%2D%200ch%20bygglagen%2C%?20PBL,%C3%A4r%?20en-
kelt%20att%20avhj%C3%A4lpa%?20hindren

10 https://www.folkhalsomyndigheten.se/livsvillkor-levnadsvanor/andts/tillsynsvagledning/tobak-och-
liknande-produkter/rokfria-miljoer/rokfria-miljoer-med-stod-i-lagen/rokfria-utomhusmiljoer/entreer/
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Lagen om vissa produkter och tjansters tillganglighet

Aven kallad Tillganglighetslagen™ och bygger pa EU:s tillgidnglighetsdirektiv (EAA — European
Accessibility Act) och syftar till att sdkerstélla att digitala och tekniska I6sningar kan anvéndas
av personer med funktionsnedsattning. Fran och med 28 juni 2025 omfattas vissa produkter
och tjanster av krav pa tillganglighet. For att uppfylla lagen behover féretag folja etablerade
standarder, dar standarden EN 301 549 faststéller tekniska krav pa digitala produkter och
tjanster, sdsom betalterminaler och sjélvbetjaningsterminaler, medan WCAG (Web Content
Accessibility Guidelines) anger hur webbplatser och digitala system ska utformas for att vara
tillgangliga for alla anvandare.”?

Vad kan det innebéra i praktiken?

e Betalterminaler, sjalvbetjéningsterminaler och digitala kdlappssystem ska
vara enkla att anvanda for alla kunder. Om enheten huvudsakligen styrs via
pekskarm bor det finnas alternativa satt att anvanda den, sasom fysiska knappar
eller réststyrning. Terminaler ska ocksa placeras sa att de kan nas av personer
med olika funktionsnedséattningar.

e Digitala informationssystem och skarmar ska vara tydliga och latta att anvénda.
Kontraster och textstorlek ska géra informationen enkel att ta till sig, och sk&rmarna
ska fungera med hjélpmedel som skdrmlasare.

e Webbplatser och e-handel ska vara anpassade sa att alla kan anvanda dem.
De ska félja standarderna i WCAG och EN 301549, vilket innebér att de ska
fungera for personer med synnedséttning, kognitiva svarigheter eller
rérelsenedséttning.

e Supporttjanster och kundtjanst ska vara tillgangliga for alla kunder. De ska
kunna nas genom anpassade kontaktmajligheter, och personalen bér kunna
ge information om hur produkter och tjanster fungerar med olika hjalpmedel.
Produktdokumentation ska finnas i anpassade format, antingen via en
tillganglig webbplats eller som ett tillgangligt dokument.

For dig som ar medlem i Svensk Handel har vi dven tagit fram Tillganglighetslagen

- en vagledning (pdf) och Tillganglighetslagen Q&A (pdf) for att stétta dig i din forstaelse
av Tillganglighetslagen och ditt tillganglighetsarbete. Du kan dven hitta mer information
pa svenskhandel.se.

11 https://www.riksdagen.se/sv/dokument-och-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/lag-2023254-om-
vissa-produkters-och-tjansters_sfs-2023-254/
12 https://pts.se/digital-inkludering/lagen-om-vissa-produkters-och-tjansters-tillganglighet/
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Fastighet och utomhusmiljo

En butiksmiljo borjar 1angt innan kunden kliver in genom doérren. Parkeringsplatsen, gang-
vagen fram till entrén, belysningen och tillgangen till sittplatser — allt detta paverkar hur val-
komnande, trygg och tillganglig butiken upplevs. Att ta ansvar for utomhusmiljén ar sarskilt
viktigt for kunder med nedsatt rorelseférméaga, synnedséttning eller allergier, men det gynnar
alla som besdker butiken.

Flera delar av utemiljon regleras av byggregler och krav pé att enkelt avhjalpta hinder ska
tas bort. Aven om fastighetségaren har ansvar fér ménga av dessa omraden, har du som
verksamhetsutdvare mycket att vinna pa att se over tillgangligheten tillsammans med
fastighetsagaren.

Gangvagar fram till entrén

Gangvagar fram till butiken ska vara jamna, halksékra och fria fran nivaskillnader. De boér vara
minst 130 centimeter breda och sndrdjas samt sandas noggrant vid halka eller snéfall. Det ar
viktigt att gdngvagar inte blockeras av cykelstall, skyltar, blomkrukor eller marschaller. Sada-
na foremal kan utgoéra hinder for personer med nedsatt syn eller rorelseférmaga, sarskilt om
de placeras oférutsagbart.®

Tydlig vagledning genom god belysning, kontraster eller ledstrak i marken kan hjélpa perso-
ner med synnedséttning att hitta fram. Undvik bldandande lampor och reflekterande material
som kan gora det svart att se.

En bank med armstdd bor finnas pé lamplig plats. Den ska vara latt att komma at, sta stadigt
och inte blockera gangvéagen.

Parkering och avstigningsplats

Parkeringen bdr ligga nara entrén och vara tydligt markerad. For att en parkeringsplats ska
vara tillganglig behover den ha ett jamnt, hart underlag som inte lutar fér mycket, vara minst
5 meter bred s3 att det finns plats att ta sig i och ur bilen med rullstol eller hjalpmedel, och
placeras hogst 25 meter fran butiken.

Det bor finnas en plats nara entrén dar kunder kan stiga av och pa pa ett tryggt och enkelt
sétt, utan att behdva korsa trafikerade ytor eller ta sig fram genom tranga utrymmen.

13 Plan- och bygglag (2010:900), sarskilt 2 kap. 6 § och 8 kap. https://www.riksdagen.se/sv/dokument-och-
lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/plan-och-bygglag-2010900_sfs-2010-900/
14 https://www.boverket.se/sv/PBL-kunskapsbanken/regler-om-byggande/tomter/parkeringsplats/
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Tillsammans med fastighetsagaren

Tillganglighet utomhus ar ofta ett gemensamt ansvar. Det géller till exempel snérdjning, pla-
cering av skyltar, utformning av entréytan och hur askkoppar, cykelstéll eller belysning place-
ras. Det kan ocksa handla om att informera tydligt om butikens tillganglighet redan utanfor, till
exempel om det finns ramp, automatisk dérréppnare eller hjalp att fa.

Om det finns kundtoaletter i eller i anslutning till butiken ar det bra att se till att minst en av dem
ar tillganglig. Det innebar att den ar rymlig, enkel att anvénda och utrustad med stédhandtag.
Toaletten ska vara latt att hitta, och det ska framga om den ar dppen for kunder.

Genom att ha en gemensam dialog med fastighetsdgaren och andra verksamheter i omradet
kan ni tillsammans skapa en trygg, funktionell och inkluderande miljé utanfér butiken.

Om du ar oséker pa vem som har ansvar for vad, ta reda pé hur det ser ut i ditt
hyresavtal och kontakta garna kommunens byggnadsnamnd for vagledning.



En tillganglig entre

Dorrar och 6ppningar

Automatiska dorrar

Automatiska dérrar gér det enklare for alla kunder att ta sig in och ut. Fér att undvika olyckor
ska det finnas tydliga markeringar som visar dorrens rorelse sa att ingen riskerar att sta i va-
gen nér den Oppnas eller stangs. Det maste ocksa finnas tillrackligt med fritt utrymme bade
framfor och innanfér entrén for att ingen ska blockeras, klammas eller tréffas av dérren.

Om automatiska dorrar saknas bor dorrarna ha lagt motstand och kompletteras med en doérr-
Oppnarknapp. Knappen ska placeras 0,80 meter 6ver marken och ha fritt utrymme runt sig sa
att den ar latt att na for alla, inklusive personer i rullstol. For att undvika att dorren blir ett hinder
bor knappen placeras minst 0,70 meter, men garna upp till 1 meter, fran horn eller fran dorr-
bladets framkant.”®

Dorrbredd och saker passage

Doérréppningen bor vara minst 0,80 meter bred. Detta ar ett minimimatt for att personer med
rullstol, rullator eller barnvagn ska kunna passera. En bredare 6ppning ar annu battre. Det
ger battre framkomlighet, gor det enklare att passera i grupp och underlattar vid méten i
dorréppningen.

Sakerhet och orientering

Kontrastmarkeringar

For att minska risken for olyckor ska ytor som kan vara svara att upptacka eller dar det finns
nivaskillnader vara tydligt markerade. Glasdérrar och stora glaspartier kan vara svara att se
och ska darfor ha kontrastmarkeringar sa att de blir tydliga bade for stdende och sittande
personer. Markeringarna ska placeras vid 0,80 meter samt mellan 1,4 och 1,60 meter 6ver
marken.

15 https://www.boverket.se/sv/PBL-kunskapsbanken/regler-om-byggande/boverkets-byggregler/tillganglighet/
dorrar/

12


https://www.boverket.se/sv/PBL-kunskapsbanken/regler-om-byggande/boverkets-byggregler/tillganglighet/dorrar/
https://www.boverket.se/sv/PBL-kunskapsbanken/regler-om-byggande/boverkets-byggregler/tillganglighet/dorrar/

Aven entrédérren ska ha en kontrastmarkering s& att den syns tydligt mot védggen och dérr-
karmen. Trappor och andra nivaskillnader, sésom ramper och trosklar, ska ha tydliga marke-
ringar for att géra det enklare att se och navigera. Trappor ska ha kontrastmarkeringar pa det
forsta och sista steget, och ramper ska markeras for att vara tydliga mot omgivningen.’

Ramper och nivaskillnader

Nivaskillnader vid entrén ska hanteras med ramper for att sdkerstalla tillganglighet for alla,
inklusive personer med rullstol, rullator eller barnvagn. En ramp far inte vara for brant. For varje
1 centimeter hdjdskillnad ska rampen vara minst 12 centimeter 1ang. En 1angre ramp, till exem-
pel 20 centimeter per centimeter héjdskillnad, gér den sakrare och lattare att anvanda.

Ramper ska vara minst 1,3 meter breda, och om de ar langre dn 6 meter ska de ha ett vilplan
pa minst 2 meter for vila och mandvrering. Rampens kanter ska ha ett avakningsskydd som
ar minst 40 millimeter hogt for att forhindra att hjul rullar av. Det ska finnas ledstanger pa bada
sidor av rampen for 6kad sakerhet och stod.”

Trappor och ledstanger

Trappor ska ha ledstanger pa bada sidor for att ge stod och sédkerhet. Ledstéangerna ska borja
minst 30 centimeter fore det férsta trappsteget och fortsatta minst 30 centimeter efter det
sista trappsteget. Detta gor det lattare att halla i ledstangen innan man géar upp eller ner for
trappan.'®

Belysning och skyltning

Entrén ska vara vélbelyst for att underlatta orientering och skapa en trygg miljo, sarskilt vid
morker eller daligt vader. Belysningen ska vara jamn och fri fran blandning och reflexer sa att
den inte skapar svarigheter for personer med synnedséttning. Viktig information vid entrén
ska ocksa finnas i taktilt format, exempelvis med upphojd text eller punktskrift, for att under-
|atta for personer med synnedséattning.

Fri passage och miljo

Hinderfri entré

Entréomradet ska vara fritt fran hinder som reklamskyltar, I6sa mattor och andra foremal som
kan utgora snubbelrisk eller férsvara framkomligheten.

Allergiframkallande produkter

Parfymerade varor, doftande blommor och askkoppar bér inte placeras vid entrén, eftersom
de kan avge amnen som paverkar luftkvaliteten. Vissa personer kan f& andningsbesvar, hu-
vudvark eller irritation i luftvégarna av luftburna kemikalier, oavsett om de har en diagnostise-
rad allergi eller inte.

16 https://www.boverket.se/sv/PBL-kunskapsbanken/regler-om-byggande/boverkets-byggregler/
tillganglighet/kontrastmarkering/

17 https://www.boverket.se/sv/PBL-kunskapsbanken/regler-om-byggande/boverkets-byggregler/tillganglighet/
ramper/

18 https://www.boverket.se/sv/PBL-kunskapsbanken/regler-om-byggande/sakerhet-anvandning/trappor-
ramper/
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RoOkfritt omrade

Rékning &r férbjuden vid entréer till butiker och andra lokaler dit allmé&nheten har tilltréade. For
att forhindra att rok tranger in i butiken bor rokning ske pa avstand och askkoppar placeras
langt fran entrén. Skyltning ska tydligt informera om rokférbudet. Om rékning andé sker vid
entrén behdver butiken vidta atgarder, sdsom att paminna om rokférbudet och hanvisa till en
plats dar rokning ar tillaten.

Vimplar, flaggor och hangande skyltar

Om vimplar, flaggor eller hdngande skyltar anvands vid entrén ska de placeras pa en hojd av
minst 2,2 meter.

Valkomnande atmosfar

Assistanshundar

Entrén ska signalera att alla ar valkomna. Butiken bér tydligt informera om att ledar- och as-
sistanshundar alltid far folja med in, till exempel genom skyltning vid entrén. Detta minskar
risken for missforstand och gor det tydligt bade fér kunder och personal att assistanshundar
ar tillatna.”®

Tydlig information vid entrén

Vid entrén ska det finnas information som gér det enkelt for kunder att forsta butikens till-
génglighet. Om butiken har en ramp, automatisk dérréppnare eller andra anpassningar ska
detta framga tydligt. Oppettiderna bér vara skrivna i ett lattlast format med god kontrast for
att vara enkla att uppfatta. Om butiken erbjuder anpassningar som rullstolstillganglighet eller
horselslinga, ska detta markeras med symboler som &r valkanda och latta att forsta.

19 https://www.do.se/diskriminerad/diskrimineringsgrunder/funktionsnedsattning-en-av-diskrimineringsgrun-
derna/ledar--och-assistanshundforares-skydd
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Snabbsummering av kapitlet:

TILLGANGLIG ENTRE

Trosklar hogre dn 1.cm tas bort eller atgardas med ramp/kil

Automatisk doérroppnare installeras vid tunga dorrar eller
ddrrstangare

Dorrbredd bor vara minst 0,84 m

Dorrknapp placeras 0,8 m 6ver marken, minst 0,7 m fran hérn
eller vagg

Ramper ska inte vara branta, och ha ledstanger samt
avakningsskydd

Trappor forses med ledstanger péa bada sidor, som borjar/slutar
0,3 m fore/efter trappsteg

Trappsteg kontrastmarkeras dar trappan boérjar och slutar
Glaspartier varningsmarkeras i tva hojder: 0,8 moch 1,4-1,6 m
Entrédorr kontrastmarkeras mot vagg och karm
Allergiframkallande produkter tas bort fran entréomradet
Vimplar/skyltar placeras minst 2,2 m ovan mark

Askkoppar flyttas bort fran entrén

Belysning justeras sa att den &r bland- och reflexfri
Assistanshundar valkomnas - skylt informerar tydligt

Taktil skyltning placeras vid entrén om viktig information finns

- R ¥



Butikslayout och
framkomlighet

Gangbredder och rorelseutrymme

For att skapa en butiksmiljé dér alla kunder kan réra sig smidigt och sjalvstandigt behdver
gangarna vara tillrackligt breda och fria fran hinder. Det &r viktigt att butiken ar anpassad for
personer som anvander rullstol, rullator eller barnvagn, samt att den méjliggér god framkom-
lighet dven vid hég kundbelastning.

Det rekommenderas att huvudgangarna ar minst 150 cm breda for att tva rullstolar ska kunna
mdtas. Passagebredden mellan hyllor bér vara 130-150 cm f6r att sékerstélla fri passage och
en rymlig butiksmiljo. Vid begransade utrymmen, till exempel dar det finns pelare, kan passa-
gen vara smalare men bor inte vara under 80 cm.?°

For att sakerstélla god utrymning ska gangar som anvands som utrymningsvagar vara minst
90 cm breda. Detta kan ockséa anvandas som riktmarke for den smalaste acceptabla gang-
bredden i butiken, &ven om bredare passager rekommenderas for battre tillganglighet.

Gangar och passager ska hallas fria fran varustall, pallar och andra foremal som kan block-
era framkomligheten. Golvet ska vara jamnt och halkfritt for att minska risken for fall. | 1angre
gangar kan vandzoner placeras for att kunder enkelt ska kunna andra riktning utan att behéva
backa.

Utover att gangarna &r fria och breda behéver butikens layout vara logisk och 1att att navigera.
Produktgrupper som ofta kdps tillsammans bér placeras i narheten av varandra fér att minska
onddiga forflyttningar. Kassor, provrum och kundtjanst bor vara enkla att hitta och ha tillrack-
ligt med utrymme omkring sig for att undvika trangsel.

Utstickande hyllor, Idga diskar och kampanijstéll ska placeras sé att de inte blockerar gangar
eller utgdr en snubbelrisk. Speglar och glaspartier kan ibland vara svara att upptacka for per-
soner med synnedsattning, sarskilt om de placeras vid gangstrak. For att undvika férvirring
och olyckor bér speglar vara placerade pa ett genomtankt satt och stora glasytor vara tydligt
markerade.

Provrum ska vara rymliga nog for att méjliggora sjélvstéandig anvandning. Minst ett provrum
bor vara storre an standardmatt for att ge plats at rullstolsanvandare, personer med assisten-
ter eller kunder med barnvagn. Dorrar eller draperier ska vara latta att dppna och ha tillrackligt
med fritt utrymme framfor sig.

20 https://www.boverket.se/sv/PBL-kunskapsbanken/regler-om-byggande/tillganglighet-och-anvandbarhet/
dimensionerande-matt/
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Ledstrak

For att kunder ska kunna hitta ratt i butiken pa ett tryggt och sjalvstandigt satt behoéver det
finnas ledstrak.

Ett ledstrak ar en markerad vag i marken eller golvet som visar vagen till viktiga platser som
entré, kassor, kundtjanst, sjalvbetjaning och utgang. De ar sarskilt viktiga for personer med
ingen eller nedsatt syn, men kan ocksa vara ett stod for andra. Ledstrak ska vara obrutna och
leda till malpunkter utan avbrott.

Taktila ledstrak kdnns med fotterna eller med en kdpp. Visuella ledstrék 8r markerade gangar
som syns tydligt i golvet tack vare fargkontrast eller materialval. For att fungera sa bra som
mojligt behover olika typer av ledstrak ofta kombineras, och kompletteras med god belys-
ning, kontrastmarkeringar och tydlig skyltning.

Skyltning i butiken

Tydlig och genomtankt skyltning gér det enklare for kunder att hitta ratt och navigera i buti-
ken. For att vara tillgangliga for alla ska skyltar ha god kontrast, placeras pa en hojd dar de ar
enkla att se for bade stdende och sittande personer och ha en textstorlek som ar anpassad
efter lasavstandet. Dar det &r relevant bor skyltar ocksa vara taktila, sa att personer med syn-
nedséttning kan ta del av informationen genom beroéring.

Avdelningsskyltar ska vara tydliga och placerade sa att kunder enkelt kan orientera sig i bu-
tiken. Om de hangs fran taket behdver de vara minst 2,2 meter hdga for att undvika att utgoéra
ett hinder. Skyltar som hjélper kunder att hitta specifika produkter bér dven finnas i 6gonhdjd,
dér de ar lattlasta for bade stdende och sittande kunder.

Orienteringsskyltar som visar vagen till exempelvis kassor, toaletter och provrum ska placeras
pa platser dar kunder naturligt soker denna information, till exempel vid gangkorsningar eller
nara de omraden de leder till.

Digitala informationsskarmar kan vara ett bra komplement till traditionell skyltning, men de far
inte orsaka blédndning och ska ha en god kontrast for att vara lattlasta. Om skarmarna ar inter-
aktiva ska de vara placerade sa att de kan anvandas bade av stdende och sittande personer,
utan krav pa finmotorik eller styrka. Det ska ocksa finnas alternativa satt att ta del av informa-
tionen f6r personer som inte kan anvanda pekskarm, till exempel genom knappar, roststyr-
ning eller personalassistans.?'

Atkomst till varor

Alla kunder ska kunna na och hantera de varor de vill kdpa, utan att behova stracka sig for
hogt, boja sig djupt eller lyfta tungt. Det géller bade vid hyllor, kyldiskar, frysskap och andra
varustall.

Placera ofta efterfragade eller viktiga produkter inom grepphdjd, vilket motsvarar ungefar 80
till 140 centimeter fran golvet. Undvik att I1agga tunga eller stora férpackningar hogt upp.

Bade staende och liggande frysenheter ska vara utformade sa att de gar att anvanda utan
problem. Liggande frysdiskar ska inte vara for djupa, och kanten ska inte vara sa hog att det

21 EN 301549 avsnitt 51.2.2, 5.1.31 https://www.etsi.org/standards/get-standards#page=1&search=ETSI|%20
EN%20301%20549%20V 3.21&title=1&etsiNumber=1&content=0&version=1&onApproval=1&published=1&withd
rawn=1&historical=0&isCurrent=1&superseded=1&startDate=1988-01-15&endDate=2022-01-31&harmonized=0
&keyword=&TB=&stdType=&frequency=&mandate=&collection=&sort=1
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blir svart att na ner. Lock och luckor ska vara latta att Gppna och inte krava att man haller dem
uppe manuellt. Det ska finnas tillrackligt med utrymme runt frysdiskarna sa att man enkelt kan
komma intill med till exempel rullstol eller rullator.

Butiken bor erbjuda hjalp vid behov, men utgangspunkten ar att s manga som mojligt ska
kunna handla sjalvstandigt.

Ljudmiljo och belysning

En véalbalanserad ljudmiljé och genomtankt belysning gér butiken mer tillgénglig och trivsam
for alla kunder. Hoga ljudnivaer kan vara pafrestande, sarskilt for personer med hérselned-
sattning, koncentrationssvarigheter eller ljudéverkanslighet. Bakgrundsmusik bor vara pa en
lag och jamn volym och undvika pldtsliga forandringar i ljudstyrka. Butikens hogtalarsystem
ska anvandas med omsorg sé att viktiga meddelanden gér fram utan att skapa onddigt brus.

Belysningen ska vara jamn och fri fran blandning och reflexer. Skarpa ljusskillnader och
flimrande ljuskallor kan vara anstrdngande for 6gonen och gora det svarare att orientera sig.
Viktiga omraden sadsom entréer, kassor, gangstrak och skyltar ska vara val upplysta for att
sékerstélla god synlighet.

For att underlatta for personer med nedsatt synférmaga ar det viktigt att ljuset riktas ratt utan
att blanda eller skapa skuggor som kan férsvara navigering. Justerbar belysning kan vara en
fordel i butiker dar ljusférhallandena varierar under dagen.

Viloplatser

Att ha sittplatser i butiken gor stor skillnad fér kunder som behdver vila, sarskilt aldre personer,
gravida, personer med funktionsnedséttning eller de som av andra skal har svart att std under

langre tid. Genomtéankt placerade viloplatser skapar en mer inkluderande butiksmiljé och goér

att fler kunder kan handla i sin egen takt.

Sittplatser bor vara stabila och férsedda med armstdd for att underlatta for personer att sétta
sig och resa sig upp. De ska placeras pa lattillgangliga platser utan att blockera gangstrak,
exempelvis vid entrén, i storre butiksgangar och nara kassor dar vantetider kan uppsta.

Provrum ska ocksa vara utformade for att ge kunder mojlighet att vila vid behov. Det bor fin-
nas en sittplats eller bank i provrummet, garna med armstod, sa att kunder som behdver en
paus kan sitta ner under sitt provande.

| stérre butiker kan det vara bra att ha flera viloplatser strategiskt utplacerade i olika delar av
butiken. Dar det ar mojligt kan viloplatser aven kompletteras med en rullstolsplats bredvid for
att ge utrymme for bade sittande och personer med hjalpmedel att stanna upp och vila.

Viloplatser

Att ha sittplatser i butiken gor stor skillnad fér kunder som behdver vila, sarskilt aldre personer,
gravida, personer med funktionsnedséttning eller de som av andra skél har svart att sta under

l&angre tid. Genomténkt placerade viloplatser skapar en mer inkluderande butiksmiljé och gor

att fler kunder kan handla i sin egen takt.

Sittplatser bor vara stabila och forsedda med armstod for att underlatta for personer att sétta
sig och resa sig upp. De ska placeras pa lattillgangliga platser utan att blockera gangstrak,
exempelvis vid entrén, i storre butiksgangar och nara kassor dar vantetider kan uppsta.



Provrum ska ocksa vara utformade for att ge kunder méjlighet att vila vid behov. Det bor fin-
nas en sittplats eller bank i provrummet, gdrna med armstdd, sa att kunder som behéver en
paus kan sitta ner under sitt provande.

| stérre butiker kan det vara bra att ha flera viloplatser strategiskt utplacerade i olika delar av
butiken. Dar det ar mojligt kan viloplatser aven kompletteras med en rullstolsplats bredvid for
att ge utrymme for bade sittande och personer med hjalpmedel att stanna upp och vila.
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Snabbsummering av kapitlet:

BUTIKSLAYOUT OCH
FRAMKOMLIGHET

Gangar ska vara fria fran hinder som hyllor, stéll och I6sa féremal,
halksékra och minst 130 cm breda — aldrig under 80 cm

Ledstrak ska visa vagen till entré, kassa, kundtjanst och utgang och
vara obrutna och tydliga

Vandzoner i langa gangar gor det l4tt att vanda utan att behéva backa

Butikslayout planeras logiskt — grupper som hér ihop placeras nara
varandra

Provrum ska vara rymliga, ha lattdppnad dorr och gott om plats for
rullstol, assistent eller barnvagn

Glasytor och speglar varningsmarkeras i 6gonhdjd for bade sittande
och staende personer, eller placeras genomtankt

Skyltar ska vara tydliga, ha god kontrast och placeras i §gonhdjd och
séatts dar kunder férvantar sig dem. Hangande skyltar maste vara minst
2,2 m 6ver marken

Digitala informationsskarmar ska vara blandfria, latta att anvanda for
alla, och ha alternativ till pekskarm

Ljudmiljé halls lugn — bakgrundsmusik pa Iag, jamn niva
Belysning ska vara jamn och fri fran blandning och reflexer

Viktiga omraden (t ex gangstrak, kassor, skyltar) ska vara extra val
upplysta

Viloplatser ska vara stabila, ha armstdd, rymma rullstol och placeras déar
kunder vantar eller ror sig, &ven i provrum







Sjalvbetjaningsutrustning

Manga butiker erbjuder idag olika former av sjalvbetjaning dar kunden anvander teknisk
utrustning for att till exempel véga frukt, scanna varor, ta kélapp, panta burkar eller betala.
Dessa funktioner kan vara smidiga fér manga, men de fungerar bara bra om de ér tillgangliga
for alla kunder, oavsett funktionsformaga. Genom att se dver hur dessa system ar placerade,
utformade och at de kompletteras med tydlig information och service kan du géra stor
skillnad fér kundens upplevelse.

Fran och med den 28 juni 2025 omfattas flera av dessa produkter av Tillganglighetslagen?2.
Det innebar att teknisk utrustning som anvands av kunder i butiken maste uppfylla vissa till-
ganglighetskrav. Bland annat behdver de folja den europeiska standarden EN 301549, som
sékerstéller att alla kunder, oavsett forutsattningar, kan anvanda dem sjalvstandigt.

Plats och atkomst

Det ska vara majligt att hitta sjalvbetjaningsutrustningen utan att behdva fraga om hjélp. For
att underlatta orienteringen bér den ha god kontrast mot omgivningen och dven kompletteras
med lésningar sasom taktila skyltar, ljudsignaler och ledstrak i golvet. Kombinationen av flera
satt att ge vagledning 6kar chansen att fler kunder kan hitta fram pa egen hand.

Utrustningen ska placeras sé att den &r enkel att na och anvanda. Framfor den bor det finnas
en fri yta pa minst 2 x 2 meter, sa att dven kunder med rullstol, rullator eller barnvagn kan
agera sjalvstandigt. Tank pa att inte placera skyltstéll, dekorationer, varor eller andra féremal
for néra, eftersom det kan forsvara bade atkomst och anvéandning.

Undvik ocksa att placera sjélvbetjaningslésningar i horn, bakom hinder eller dar manga
manniskor samlas, eftersom det kan gora dem svara att upptacka och anvanda.

Rackvidd och hojd

Sjalvbetjaningsutrustning ska vara placerad s att kunder kan na och anvanda den utan att
behova stracka sig, boja sig djupt eller be om hjélp. Det géller bade stdende och sittande
personer, och oavsett [angd.

Knappsatser, skarmar och andra funktioner som kunder behéver interagera med bor sitta pa
en hojd mellan 80 och 110 centimeter fran golvet. | vissa fall, som vid tryckknappar, kan det
vara lampligt att placera dem annu lagre.

Det ska vara mojligt att na funktionerna utan att stracka sig eller luta sig i onddan. For att gora
utrustningen tillgénglig for fler kan vissa delar, till exempel skarmar eller betalterminaler, med
fordel vara justerbara i héjd och vinkel.

22 https://pts.se/digital-inkludering/lagen-om-vissa-produkters-och-tjansters-tillganglighet/
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Tydlighet och kontrast

Alla kunder ska kunna forsta hur sjalvbetjaningsutrustningen fungerar, oavsett om de har
nedsatt syn, svart att koncentrera sig eller &r ovana vid tekniken.

Text, symboler och knappar ska vara tydliga och latta att se. Anvand stor text och bra kontrast
mellan text och bakgrund. Undvik blandande ljus, reflexer eller skdrmar som ar svara att lasa.
Informationen ska vara placerad sa att bade stdende och sittande kunder kan ta del av den.

Det ska ocksa vara enkelt att se var man ska trycka. Knappar och skarmytor bor vara
tillrackligt stora och svara direkt, sa att kunden mérker att ndgot hander.

For att underlatta for fler kan text garna kombineras med tydliga symboler. Anvand enkla
ord och undvik tekniska uttryck. Det &r bra om grénssnittet pa liknande terminaler, och pa
terminaler med samma funktion, ser likadant ut. D3 blir det lattare for kunder att kdnna igen
hur utrustningen fungerar och anvénda den utan osékerhet.

Utrustningen maste ga att anvanda pa flera satt

Utrustning som bara styrs med pekskarm fungerar inte for alla. Det ar ett vanligt hinder for
personer med nedsatt syn, begransad finmotorik, kognitiva svarigheter eller nedsatt styrka.
Darfor ar det inte tillrackligt att bara erbjuda en pekskarm.

Det maste finnas alternativa satt att anvanda utrustningen, till exempel fysiska knappar, rost-
styrning, kontaktfria alternativ eller mojlighet att fa hjélp av personal. Anvandaren ska inte be-
hova trycka hart, halla kvar fingret Iange eller vara exakt i rérelsen for att enheten ska reagera.

Utrustningen ska ocksé ge tydlig aterkoppling, sa att anvdndaren vet att ratt funktion har akti-
verats. Det kan vara i form av ljus, ljud, vibration eller en visuell bekréaftelse pa skarmen.

Tydlig information och maojlighet till hjalp

Instruktioner ska vara korta, enkla och placerade i direkt anslutning till utrustningen. Anvand
bade text och symboler med god kontrast och tillracklig storlek. Informationen bor ocksa
kunna uppfattas av kunder som inte ser, till exempel genom ljud och taktil information, sdsom
punktskrift, upphodjd text och symboler.

Det ska vara tydligt hur kunden far hjélp om nagot inte fungerar. Hjalpinformationen ska finnas
nara utrustningen, vara enkel att forsta och tillganglig genom syn, hérsel eller kénsel.

Personalen behéver kdnna till hur utrustningen fungerar och vara redo att hjélpa till vid behov.
Ett vanligt bemoétande gor stor skillnad fér kunder som behoéver stéd i sin anvandning.

Du som medlem i Svensk Handel kan lasa mer om sjalvbetjaningsterminaler och tillganglig-
hetslagen i Tillgénglighetslagen - en vagledning och Tillganglighetslagen Q&A.
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http://Tillgänglighetslagen - en vägledning
http://Tillgänglighetslagen Q&A  

Snabbsummering av kapitlet:

SJALVBETJANINGS-
UTRUSTNING

Utrustningen ska kunna anvéndas av alla kunder — oavsett
funktionsférmaga

Utrustningen ska vara latt att hitta och orientera sig till, med hjalp av
ledstrak, ljud, fargkontrast och taktila skyltar

Fri yta framfor utrustningen: minst 2 x 2 meter fér att méjliggora
sjalvstandig anvandning

Undvik placering i horn, bakom hinder eller dar det ofta blir trangt

Hoéjd for interaktion: 80—110 cm till knappar, skdrmar och terminaler
— garna justerbara i hdjd och vinkel

Funktioner ska kunna nas utan att stracka sig, bdja sig eller luta sig
onddigt mycket

Skdrmar och knappar ska vara tydliga, stora och ge direkt respons
Text och symboler ska ha hég kontrast och vara enkla att forsta
Granssnitt ska vara igenkannbara — liknande funktioner bér se likadana ut

Alternativ till pekskarm kravs — till exempel knappar, roststyrning eller
andra stodfunktioner

Aterkoppling ska ges bade visuellt och genom ljus, ljud eller vibration

Instruktioner ska vara korta, tydliga och finnas i flera format — visuellt,
taktilt och ljud

Hjalpinformation ska vara enkel att hitta och forstd samt vara placerad
nara utrustningen

Personalen ska kunna hjalpa till och bemota kunder tryggt och vanligt




Betalning och kassa

Alla kunder ska kunna betala pé ett enkelt och sjalvstandigt satt. Kassaomradet ska vara
tillgangligt oavsett om kunden star, sitter, anvander rullstol eller har svart att sta lange.

Om det kan uppsta vantetider i kassakon, ar det bra att erbjuda en sittplats i narheten for
de kunder som behover vila.

Det ska finnas minst en kassa med tillrackligt med utrymme runt om, s att det gar att komma
fram och vanda med till exempel rullstol, rullator eller barnvagn. Kassadisken bér ha en del
som ér lagre &n standardhdjd, cirka 80-90 cm, sa att sittande kunder kan na fram till kort-
terminal och varor.

Kortterminalen ska vara placerad sé att den ar stabil, synlig och Iatt att nd. Den far inte sitta
for hogt eller vara vinklad pa ett satt som gor det svart att se eller anvanda knapparna. Det
ar bra om terminalen gar att justera i bade hojd och vinkel.

Terminaler far inte bara ha pekskarm. For att kunder som ar blinda eller har nedsatt syn ska
kunna anvanda dem och kunna knappa in sin kod sjalv, behovs fysiska knappar. Knapparna
bor vara taktila och utformade enligt standardlayout med en upphdjd prick pa siffran fem. Det
gor det majligt att orientera sig med fingertopparna och k&nna var évriga knappar finns. Det
gor det ocksa mojligt att genomfora betalningen utan hjélp och att skydda sin kod fran insyn,
adven om man behover mer tid eller bada handerna.

Sjalvbetjaningskassor ska uppfylla samma tillganglighetskrav som andra sjalvbetjanings-
I6sningar. Det innebér bland annat att skarmar, vagar, scanner och betalterminal ska gé att
na och anvanda utan att st4, stracka sig eller anvadnda mycket kraft.?

For att gora betalningen mer sjalvstandig och trygg, ar det vardefullt att ha en liten hylla, kant
eller yta dar kunder kan stélla ner sin védska medan de betalar, samt en smidig plats for att luta
eller hanga kappar utan att de ramlar omkull. Det ger battre forutsattningar for hantering av
betalmedel och minskar stressen i momentet.

Det &r bra att erbjuda majlighet till kontantbetalning, eftersom det fortfarande ar viktigt for
manga kunder.

Packytan bor vara tillrackligt stor och i ratt hojd for att alla kunder ska kunna packa sina varor
bekvamt. Det ska finnas plats att stélla ifran sig hjalpmedel som kapp, rullator eller vaska
under packningen, utan att de ar i vadgen. Den bor ocksé vara utformad sa att kunder kan
packa utan att kdnna sig stressade eller tréngda av andra. Att skapa en tydlig och trygg zon
déar kunden kan packa i sin egen takt bidrar till en battre upplevelse.

23 https://www.etsi.org/deliver/etsi_en/301500_301599/301549/03.02.01_60/en_301549v030201p.pdf
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Snabbsummering av kapitlet:

BETALNING OCH KASSA

Kassaomradet ska fungera for bade stdende och sittande kunder

Minst en kassa ska ha gott om plats runt sig — for rullstol, rullator eller
barnvagn

Kassadisk bor ha en del i lagre hdjd, ca 80-90 cm

Kortterminalen ska vara stabil, synlig, 1tt att nd — och ha fysiska knappar
med taktil kansla och upphojd prick pa siffran fem

Sjélvbetjaningskassor ska uppfylla samma tillgédnglighetskrav som an-
nan sjalvbetjéning

Yta att stélla vaska eller kapp bor finnas vid betalning och packning
Kontantbetalning bor erbjudas som alternativ

Packyta ska vara rymlig, i ratt hojd och ha plats fér hjalpmedel — utan
trangsel eller stress

Sittplats nara kassa kan underlatta for kunder som har svart att sta lange




Utgangen och lamna
butiken

Att ldmna butiken ska vara enkelt och tryggt for alla kunder, och det &r ofta inte lika latt att
lamna butiken som att ta sig in. Forutom det man kom in med har man nu kanske manga kas-
sar eller otympliga varor och kan behéva mer utrymme eller tid for att ta sig ut.

Utgangen behdver vara latt att hitta och enkel att ta sig fram till. Tydlig skyltning, symboler och
kontrastmarkeringar gor det lattare att se vart man ska. For att alla kunder ska kunna Iamna
butiken sjalvstandigt ar det viktigt att vagen ut kan foljas med hjélp av exempelvis ledstrak,
taktila skyltar eller andra visuella och fysiska vagledningar.

Det ar bra att erbjuda en sittplats nara utgangen, bade inne i och utanfér butiken, sarskilt i
storre lokaler. Det kan underlatta for kunder som behover vila en stund innan de fortsatter
vidare.

Precis som vid entrén ska utgangen vara fri fran hinder, ha god belysning och ett jamnt, halk-
fritt golv. Dorrarna ska vara tillrackligt breda och 6ppnas automatiskt eller med lattatkomlig
dorroppnarknapp. De ska ocksa stanna 6ppna tillrackligt lange for att alla kunder ska hinna
igenom i lugn och ro.

Undvik att placera starkt doftande produkter, som blommor eller parfym, vid utgangen. Rok-
ning ar férbjuden aven vid butikens utgang, askkoppar bor darfor placeras pa tillrackligt
avstand for att rok inte ska stéra dem som passerar.

| vissa butiker anvands utpasseringssparrar dar kunden behéver skanna sitt kvitto for att
lamna butiken. Om sadana spérrar anvands ar det viktigt att de inte utgor ett hinder for att ta
sig ut. Personer med rullstol, rullator, barnvagn eller annat hjalpmedel maste kunna passera
utan problem. Sparren maste ocksa fungera for personer som ar blinda eller har nedsatt syn.
Personalen behover vara tillganglig, uppmarksam och redo att dppna sparren nér det behdvs,
utan att kunden behdver ropa, vanta lange eller kdnna sig i vagen.
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Snabbsummering av kapitlet:

UTGANGEN OCH
LAMNA BUTIKEN

Utgangen ska vara latt att hitta och ta sig fram till — anvand skyltar,
symboler och kontrast

Vagen ut bor visas med ledstrak, taktila skyltar och visuella vagledningar

Sittplats nara utgangen, bade inne och ute, underlattar fér den som
behover vila

Dorrar ska vara tillrackligt breda och 6ppnas automatiskt eller med
lattatkomlig knapp

Dorrarna ska sta 6ppna tillrackligt Iange for att alla ska hinna ut i lugn
ochro

Golv vid utgang ska vara jamnt, halkfritt och fritt fran hinder
Undvik starka dofter vid utgangen — t ex parfym, blommor eller rok
Askkoppar ska placeras langt fran utgangen — rokning ar férbjuden

Utpasseringssparrar ska vara tillgangliga for alla, dven fér personer med
rullstol, barnvagn eller synnedsattning. Personalen ska vara uppmérksam
och 6ppna sparren direkt vid behov.

! / /
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Digital tillganglighet och
iInformation

Butikens digitala kontakt med kunden behdver vara tillgénglig for alla — oavsett om det hand-
lar om att hitta information, handla online, ta kontakt med kundtjanst eller anvanda en digital
tjiansti butiken. Det &r lika viktigt som tillgangligheten i den fysiska miljon.

Fran och med den 28 juni 2025 stalls nya krav pa tillganglighet for digitala tjanster och pro-
dukter i butiker. Det innebér att vissa delar av butikens digitala kommunikation maste uppfylla
sarskilda standarder, till exempel WCAG, vilket &r riktlinjer for tillgangliga webbplatser, och
EN 301549, vilket &r en standard med tekniska krav for att uppfylla tillganglighetslagstiftning
om digitala produkter och tjanster inom EU.

Tillganglig webbplats och e-handel

Om butiken har en hemsida eller e-handel méaste den vara tillganglig for alla. Det betyder att
webbplatsen méaste fungera dven for den som inte ser alls, har nedsatt syn, inte hor eller inte
kan anvanda mus eller touchpad.

Det ska ga att navigera med tangentbord och hjalpmedel som skarmlasare. Information i
video, bild och ljud som inte bara &r for dekoration ska ocksa finnas som text.

Webbplatsen far inte innehalla hinder som blinkande animationer eller rorlig grafik utan
stoppknapp, och text och bakgrund ska ha tillracklig kontrast mot varandra fér att synas val.

Om du anvander externa system, sasom digitala tjanster fran en annan leverantoér, behdéver
aven de vara tillgangliga.?* Be leverantdren visa att tjansten uppfyller kraven i WCAG (for
webb) och EN 301 549 (fér teknisk utrustning). Det kan till exempel handla om bokning, betal-
ning, nyhetsbrev eller andra funktioner som du anvander i kontakten med kunder, till exempel
pa webbplatsen, i ett inbaddat formuléar eller i en digital terminal i butiken.

Tips:
Du behover inte kunna tekniken sjélv, men stéll krav pa den som bygger eller uppdaterar din
webbplats. Se till att det finns en tillganglighetsredogoérelse pa sidan.

En tillgénglighetsredogorelse ar en kort text som beskriver hur tillganglig webbplatsen éar, vad
som fungerar bra och vilka brister som finns. Den ska ocksé tala om hur bestkaren kan med-
dela tillganglighetsproblem eller be om innehall i ett annat format. Hos myndigheten fér digital
forvaltning (DIGG) kan du lasa mer om hur man kan skapa en tillganglighetsredogorelse och
vad en séddan innebar.

24 https://pts.se/digital-inkludering/lagen-om-vissa-produkters-och-tjansters-tillganglighet/vanliga-fragor-
och-svar-om-tillganglighetslagen/#:~:text=Akt%C3%B6rer%20som%?20erbjuder%20n%C3%A5gon%20
av,eller%?20individuell%20r%C3%A5dgivning%20till%20akt%C3%B6rer
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https://pts.se/digital-inkludering/lagen-om-vissa-produkters-och-tjansters-tillganglighet/vanliga-fragor-och-svar-om-tillganglighetslagen/#:~:text=Akt%C3%B6rer%20som%20erbjuder%20n%C3%A5gon%20av,eller%20individuell%20r%C3%A5dgivning%20till%20akt%C3%B6rer

Information om butikens tillganglighet

Tillganglighetsinformation om butiken ska vara latt att hitta, aktuell och tydlig.2® Den bér finnas
pa butikens webbplats och gérna dven pa andra stéllen dar kunder soker information online,
till exempel karttjanster. Informationen kan ocksa med fordel finnas i fysisk butik, till exempel
vid entrén eller pa en skylt i kundomradet. Det gor det enklare for alla kunder att planera sitt
besdk.

Beskriv till exempel:

e Hurentrén ser ut (trappa, ramp, dorrtyp)

o Om det finns hiss, ledstrak eller tillganglig toalett
e Att assistanshundar ar valkomna

e Om hérselslinga eller annan anpassning finns

e Hur personalen kan hjalpa till

Anvand gérna symboler och bilder och ange néar informationen senast uppdaterades. Det
starker fértroendet och visar att tillganglighet &r en prioritet.

Kundtjanst, teknisk support och andra stodtjanster

Nar butiken erbjuder kundtjanst, teknisk support eller hjalp att anvanda digitala tjanster be-
hover de fungera for alla. Oavsett om det handlar om att fa hjalp via telefon, mejl, chatt eller
direkt i butiken ska kunden kunna fa stéd pa ett satt som fungerar for dem.?®

Kunden ska kunna fa hjalp att forsta, anvanda eller genomfora det som behovs.
Tank pa att:

o Alla kunder inte har mojlighet att ringa, &ven om det ar béast for vissa. Erbjud flera satt att ta
kontakt

e Chatt, formular och e-post ska ga att anvanda med hjalpmedel

e Guider, hjalpsidor och dokumentation behdver fungera med skadrmlasare och utan att
anvanda mus

o Det ska ga att fa information om hur tillganglig en tjanst eller produkt ar
e Kunden ska fa veta om det finns alternativa satt att genomfora det de forsoker gora

e Personalen som arbetar med support ska kunna svara pa fragor om tillgangligheten i
butikens tjanster, produkter och tekniska I6sningar, och kunna visa eller hanvisa till
alternativ

Tillganglighet i stodtjanster handlar inte bara om teknik. Det handlar ocksa om fortroende,
service och att alla ska kunna anvénda det butiken erbjuder.

Du kan ocksa lasa mer i vart dokument Tillganglighetslagen - en vaglednig.

25 https://www.riksdagen.se/sv/dokument-och-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/lag-2023254-om-
vissa-produkters-och-tjansters_sfs-2023-254/
26 https://www.riksdagen.se/sv/dokument-och-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/lag-2023254-om-
vissa-produkters-och-tjansters_sfs-2023-254/
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Snabbsummering av kapitlet:

DIGITAL
TILLGANGLIGHET
OCH INFORMATION

WCAG och EN 301 549 &r standarder som digitala
tjanster maste folja fran 28 juni 2025

Webbplats och e-handel ska fungera med skarmlasare och tangentbord.
Viktigt innehall ska ha textbeskrivning, och text ska synas tydligt mot
bakgrunden. Undvik blinkande grafik, och se till att rorligt innehall har

en stoppknapp.

Digitala tjanster du anvander fran andra foretag ska vara tillgangliga
— be leverantoren visa att kraven uppfylls

En tillganglighetsredogorelse ska finnas pa sidan och visa hur tillgénglig
den &r, vilka brister som finns och hur besdkaren kan rapportera problem
eller be om information i annat format

Information om butikens tillganglighet ska vara aktuell, tydlig och finnas
bade pa webben och i butiken

Kundtjénst och support ska fungera for alla — erbjud flera satt att ta
kontakt och anpassa tjénsterna for hjalpmedel

Guider och hjalpsidor ska fungera med skarmlédsare och kunna anvéndas
utan mus

Supportpersonal ska kunna svara pa fragor om tillganglighet och visa
alternativ






Utbildning for foretaget
och personalen

Né&r personalen vet vad tillganglighet innebar blir det enklare att ge alla kunder en bra upple-
velse. Det gor ocksa att foretaget star starkare i service, i varumaérke och i resultat.

Varfor det Ionar sig att satsa pa kunskap

Tillgénglighet &r en konkurrensférdel. En butik dar personalen vet hur de ska bemdta olika
kunder skapar trygghet, lojalitet och aterkommande besok. Det starker butikens rykte och
minskar risken for missférstand och klagomal.

Genom att satsa pa utbildning visar du som arbetsgivare att du tar ansvar. Det gor det lattare
att attrahera och behalla personal, sarskilt i en bransch dér service ar avgérande. Ett gemen-
samt sprak kring tillganglighet gor att teamet kan arbeta mer samordnat och proaktivt.

Manga brister i tillganglighet handlar inte om teknik eller inredning utan om bemdétande och
okunskap. Med ratt kunskap kan hindren férebyggas innan de uppstar.

Vad utbildningen kan innehalla

En grundldggande genomgang kan till exempel ta upp:

e Vadtillganglighet innebar, bade i lokalen, tekniken och i métet med kunden
e Hur olika hinder kan paverka upplevelsen

e Vad lagen kraver och vad som &r god service

e Hur du som medarbetare kan gora skillnad i praktiken

e Vanliga situationer och hur de kan I6sas enkelt

Utbildningen behdver inte vara lang. Det viktiga ar att den &r relevant, konkret och kopplad till
vardagen i butiken.

Tips for att komma igang

e Anvand kostnadsfria resurser fran till exempel Diskrimineringsombudsmannen (DO), Myn-
digheten for delaktighet (MFD), Post- och telestyrelsen (PTS), andra organisationer och
myndigheter och sjélvklart fran oss pa Svensk Handel
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e Taupp tillganglighet pa personalmaoten, géarna regelbundet
o Settill att nyanstallda far veta hur ni jobbar med tillganglighet

e Uppmuntra personalen att komma med egna idéer, de ser ofta sadant som kan forbéattras

En valutbildad personal &r en nyckel till en valkomnande butik. Och en butik som valkomnar
fler, far fler kunder.

Snabbsummering av kapitlet:

UTBILDNING FOR
FORETAGET OCH
PERSONALEN

Tillgénglighetskunskap gor det lattare att ge alla kunder en bra
upplevelse

Utbildad personal skapar trygghet, lojalitet och farre klagomal

Uppmuntra personalen att bidra med idéer, de ser ofta forbattrings-
mojligheter

Kunskap om bemotande forebygger hinder redan innan de uppstar
Ett gemensamt sprak i teamet starker service och samarbete

Prata om tillganglighet ofta i vardagen, pa méten och med nya
medarbetare

Utbildning visar att du tar ansvar som arbetsgivare och stérker butikens
varumarke




Snabbstart: 15 punkter
for enkla forbattringar

Att forbattra tillgangligheten i din butik behover varken vara svart eller dyrt. Genom att borja
med nagra enkla justeringar kan du snabbt gora en stor skillnad for dina kunder. Har &r en
snabb checklista dver férbattringar du kan genomféra direkt:

Lag kostnad & direkt genomforbart

e Setill att entrén ar fri fran hinder sdsom reklamskyltar, uppvikta mattor eller osynliga
trosklar.

e ROkning vid entréer ar férbjudet for att skydda barn och personer som inte bor eller vill
utsattas for rok. Skylta tydligt och ta bort eller flytta askkoppar tillrackligt 1angt bort sa
att roken inte tranger in i butiken.

e Se till att parfymerade produkter och rengdéringsmedel inte placeras vid entrén eller
kassorna. Ha dem istéllet pa en plats dar kunder enkelt kan undvika dem vid behov.

o Kontrollera att skyltar ar tydliga och latta att Iasa, gédrna med bra kontrast och enkla
symboler.

e Sakerstall att varor ar placerade sa att de kan nas av alla kunder, undvik att viktiga
produkter ar for hogt eller for 1agt placerade.

e Markera nivaskillnader tydligt for att minska risken for fall. Trappsteg kontrastmarkeras
dar trappan bdrjar och slutar.

e Ha stolar tillgangliga dar kunder kan vila vid behov, pé flera platser i butiken och garna
vid kassorna om risken for langa koer ar stor.

e Butikens skadrmar ska ha god kontrast utan att vara blandande. Undvik innehall med
snabba rérelser, blinkande ljus eller effekter som kan vara anstrdngande.

e Settill att belysningen &r jamn och inte bldndande.

e Undvik hog bakgrundsmusik eller hoga ljudnivéer sa att kunder lattare kan ta in
information och fokusera pa att handla.

e Erbjud en stabil hallare vid kassan dar kunder kan stélla ifran sig kapp eller kryckor under
betalning och packning.

e Markera glasdoérrar och glaspartier tydligt i 9gonhéjd, bade for stdende och sittande
personer, for att minska risken foér olyckor.

e Ledar- och assistanshundar ar valkomna i butiken enligt lag. Informera garna om detta
redan vid entrén s att alla vet vad som géller.

e Vimplar, flaggor och skyltar &r hdngda minst 2.2 m hogt sa ingen slar i huvudet.

¢ Informera personalen om vikten av att beméta alla kunder véanligt och hjalpsamt.
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