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En butik for
alla aldrar?

— Aldre konsumenters reaktioner

pa fysiska butiksmiljcer

De aldre konsumenterna &r en stor och viktig malgrupp fér handels-
naringens foretag. Andelen éldre konsumenter kommer ocksa att

fortsatta oka allt eftersom befolkningen aldras. Detta innebar att det finns

en affarsmassig potential for handeln i att rikta erbjudanden och anpassa butiksmiljcer

mer mot den aldre konsumentgruppen. Trots detta har bade handelsforskningen och

handelsnaringens féretag tidigare fokuserat mest pa yngre konsumentgrupper. Den

tidigare forskningen som fanns fére projektet visade bland annat att dldre konsumenters

reaktioner pa butiksmiljoer och kundméten skiljer sig fran andra konsumentgrupper, samt

att de kanner sig mindre bekvdma med kommersiella marknadsplatser.

Syftet med forskningsprojektet var att 6ka
kunskapen om de &ldre konsumenternas
betydelse fér handeln och om hur éldre
konsumenter reagerar pa olika delar av den
fysiska butiksmiljon. De aspekter av fysiska
butiksmiljder som studerades var aldre
konsumenters reaktioner pa fysiska butiks-
miljéer, kampanjer och kommunikation samt
kundméten med butiksanstallda.

Den &vergripande malsattningen med
projektet var att dka kunskapen om hur
viktiga de aldre konsumenterna ar for
handeln och hur de reagerar pa olika
aspekter av fysiska butiker.

Under projekttiden genomférdes totalt
en litteraturstudie, nio experiment och
fyra analyser av butiksdata. Resultaten av
studierna analyserades till stérsta delen
kvantitativt, men svaren pa vissa fragor i

experimenten analyserades ocksa kvalitativt.

Projektet har sammantaget resulterat i
omfattande ny kunskap om aldre konsu-
menters reaktioner pa fysiska butiksmiljoer.

Reagerar dldre konsumenter mer
negativt pa nya butiksformat?
Projektets forsta delomrade handlade om hur
éldre konsumenter reagerar pa fysiska butiks-
miljder. Fragestallningen som projektet utgick
ifran var om aldre konsumenter reagerar mer
negativt &n andra grupper pa denna typ av
féréandringar av de fysiska butiksmiljoerna.

Aldre konsumenter reagerade inte mer
negativt pa nya butiksformat med okonven-
tionella layouter och 6kad teknikanvandning.
Trots ett hdgre motstand till att anvanda ny
teknik i fysiska butiksmiljéer kunde forskarna
pavisa en stor acceptans for nya butiksformat
bland de aldre konsumenterna, samt att
férsaliningen inte paverkades negativt
jamfort med yngre konsumentgrupper. b
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Marknadskommunikation fér

aldre konsumenter

Nésta delomrade handlade om hur konsu-
menter reagerar pa kampanjer och marknads-
kommunikation fran handelsféretag. Tidigare
forskning indikerar att kommunikation riktad
till aldre konsumenter kan bjuda pa ovéantade
svarigheter, till exempel att dldre kan reagera
negativt av att paminnas om sin alder i

marknadskommunikation.

Forskarna fann dock att marknadskommunika-
tion med erbjudande riktade specifikt till &ldre
konsumenter (till exempel seniorrabatter) gav
varken mer positiva reaktioner pa annonser eller
hogre képintentioner jamfért med aldersneutrala
erbjudanden. Daremot var effekterna av att visa
aldre kvinnor pa bild i marknadskommunikation
overvagande positiva — bade fér yngre och éldre
konsumenter.

Kundméten i butik

Det tredje och sista delomradet handlade om
hur aldre konsumenter reagerar pa kundmoten
med butiksanstéllda. Service och kundmoten ar i
manga fall viktigare for de &ldre konsumenterna

En butik for alla &ldrar?

én for yngre konsumentgrupper — dar méten med
butiksmedarbetare fyller en viktig social funktion
fér de aldre konsumenterna.

Forskarna fann att de aldre konsumenternas
kundméten med butiksmedarbetare nod-
vandigtvis inte tar langre tid, men att de mer
séllan ledde till kép och att kdpesummorna var
l&gre &n for yngre konsumentgrupper. Men att
butiksmedarbetare var synliga i butiker och att
konsumenterna hade en chans att interagera
med butiksmedarbetare innebar en hogre
néjdhet med butikerna hos &ldre konsumenter.

Rekommendationer

Rapporten mynnar ut i nagra konkreta rekom-
mendationer for hur fysiska butiksmiljéer, kam-
panj och kommunikation i butik, samt kundméten
med butikspersonal bér utformas for att fa storst
positiv effekt hos dldre konsumenter.

Forskargruppens féorhoppning ar att projektets
resultat och rekommendationer ska ga att tillampa
inom handelsnaringen for att pa sikt gora de aldre
konsumenterna mer néja med fysiska butiks-
miljéer, kampanjer och service i handeln. u
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