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SAMMANFATTNING

I samband med den ekonomiska krisen som har drabbat Konsum Sorsjon under senare ar gjordes
en kundundersokning for att fa reda pa kundernas attityder gentemot butiken.

Ett frageformuldr skapades med hjilp av Kooperativa Forbundet och anpassades till Sorsjon.
Formuldret trycktes ut i 270 exemplar som delades ut till samtliga fastigheter med brevlador i
Sorsjon, Ojvallberget, Husvallgolen, Asbo, Morbickssitern, Storbron, Nornés, Tyrinds, Lovnis
och Horrmund. Ca 20 exemplar lades ocksa ut pa Konsum Sorsjon for att fylla i enkéten pa plats.

Enkiten visade ett 1agt deltagande pa knappt 12%, vilket gor att resultaten inte gér att
generalisera for hela malomradet.

Undersokningen har visat att kunderna handlar i S6rsjon av praktiska skil, men att det finns
utrymme for forbittringar i butiken overlag.



BAKGRUND OCH PROBLEMSTALLNING

Foretaget

Bakgrund

Konsum Sorsjon dr en ekonomisk forening som grundades 1917.

Strukturen

Foreningen har 201 medlemmar ar 2010.

Organisationen

Konsum Sorsjon ér en kooperativ handelsforening.

Marknadsforingen

Konsum Sorsjon marknadsfor sig genom annonser i lokalbladet
Dalenbladet och pa Sorsjons hemsida.

Framtiden
En renovering av nuvarande bensinanliggning skall goras under 2011, 1

form av en ny pump, kortpelare, grivd dieseltank, nya rorledningar och
pafyllnadslada med spillkar.



Problemstillning

Konsum Sorsjon befinner sig i kris. Foreningen har redovisat ett daligt
rorelseresultat pa -15 799 kr, och tar man bort servicebidraget pa 150 000
kr blir realforlusten -165 799 kr 1 stédllet. Kommande hdjningar i
logistikkostnader kommer att forvérra ytterligare kommande resultat om
inga konkreta dndringar gors for att vinda pa trenden.

Bensinanldggningen behdver en omfattande renovering, i form av en ny
pump, en ny kortpelare for kortbetalningar, en griavd dieseltank och
renovering av rordelar. Det kommer att locka nya kunder och forbittra
forsédljningen av drivmedel samt gora butiken mer attraktiv dn idag.

For att sdkra butikens framtid maste man 6ka koptrogenheten i omradet
samt locka in turisterna. Butiken maste goras mer attraktiv for kunderna.
Dirfor gjordes en undersokning for att ta reda pa vilka forandringar
kunderna vill ha for att forbéttra servicen i butiken.

Avgrinsningar

Tids- och kostnadsmdssiga avgrénsningar
Inga tidsmissiga avgrdansningar har funnits for denna enkét.

Kostnadsméssigt fanns inga storre avgransningar. Tillgang till papper och
kopiator fanns, och enkiterna delades sjdlvmant till samtliga brevlador i
berort omrade.

Sakliga avgrénsningar

Malgruppen som skulle undersokas var samtliga medlemmar samt fast
boende och fritidshuségare i malomradet. Avgrinsningen bestod i att
manga fritidshuségare inte har kunnat nas, eftersom dessa huvudsakligen
saknar brevlador till sina fastigheter. Darfor har ett betydande antal
personer inte kunnat nas i denna undersokning.




METOD OCH GENOMFORANDE

Val av metod

For att genomfora kundundersokningen anvéndes ett fraigeformulédr som
utformades av Kooperativa Forbundet och anpassades till Coop Nira
Sorsjons butik under april 2011. Enkiten bestod av ett tvasidigt blad med
en 5% rabattkupong som inlostes nir enkédten limnades in i butiken.

Enkiten utformades pa ett vis sa att svarande personer fick plats att skriva
ned kommentarer och synpunkter for vidarebearbetning av asikter till
nytta for Konsum Sorsjon.

Forfragningens genomférande

Enkiiten delades ut i samtliga brevlador i byarna Sérsjon, Ojvallberget, Husvallgdlen, Asbo,
Morbickssétern, Storbron, Nornés, Tyrinéds, Lovnéds och Horrmund den 15 april 2011. Ca 20
exemplar lades ocksa ut pa Konsum Sorsjon for att fylla i enkiten pa plats. Det gavs dven
utrymme pa Sorsjons hemsida att skicka via e-post synpunkter och kommentarer om butiken.
Kunderna fick sedan t.o.m. den 6 maj 2011 for att limna in enkiten i en lada som stilldes i
butiken for att garantera anonymiteten.




UTFORMNING AV ENKATEN

Ett frageformulidr med en gemensam mall fran Coop Nira bestilldes av
Kooperativa Forbundet och anpassades till Coop Néra Sorsjons butik.
Svarsalternativ anpassades till Sorsjons geografiska ldge samt vilka
avdelningar i butiken som finns. Fragor kring bensinanldggningen valdes
bort, med tanke pa anldggningens davarande beskaffenhet och déliga
skick samt att anldggningen snart genomgar reparationer och
renoveringar.

Enkiten bestar av forst tre kundbeteendesfragor:
1. Varfér valjer du att handla i Coop Nara Sérsjén butik? Kryssa i max tre alternativ:

Ren och frasch butik

Butiken har mycket ekologiska varor

Det ar bra priser pa varorna

Det finns ett brett sortiment

Det ar enkelt och smidigt att handla
Trevlig personal och bra kundbemdtande
Bra medlemsférmaner

Den ligger bra till geografiskt fér mig

Oo0OoOo0o0ooo

Kommentar:




2. Nar du inte handlar pa Coop Nara Sérsjon, var gér du da huvudsakligen dina
matinkép?

Ica Supermarket i Alvdalen
Ica Nara i Salen

Coop Konsum i Sélen
Coop Konsum i Sarna
Coop Konsum i Alvdalen
Ica Maxi i Mora

Willys i Mora

Annan butik:

OO0OoO0oooo

3. Vad ar den huvudsakliga anledningen till att du valjer en annan butik &n Coop Nara
Sorsjon?
Kryssa i max tre alternativ:

O

Battre prisniva

O Mer ekologiska varor

O Béttre erbjudanden

O Battre pa farskvaror

O Det ar enkelt och smidigt att handla

O Trevlig personal och bra kundbemétande
O Den ligger bra till geografiskt fér mig
Kommentar:




Efter foljer en betygssittning pa samtliga butiksavdelningar enligt nedan:

Svara pa féljande fragor genom att kryssa i rutan som du tycker stammer in bast.
1=Daligt 6=Bra

Frukt&gront. 10 20 30 40 50 60

Kommentar:

Kétt1 O 20 30 40 50 60

Kommentar:

Specialvaror 10 20 30 40 50 60

Kommentar:

Brod1O 20 30 40 50 60

Kommentar:

Ovriga synpunkter och férslag:

Deltagarna informerades om att de kunde utnyttja baksidan pa bladet
for att fritt skriva ned kommentarer, kritik och forslag.



STATISTISK METOD

Validitet och reliabilitet

Undersokningens validitet dr delvis respekterad. Majoriteten av
malgruppen har fatt frageformuléret vid utfragningstillfillet. De
tillfragade fick anonymt svara pa fragorna genom att limna in det
ifyllda formuléret i en lada vid butikens ingang, men denna
anonymitet visade senare ha brister.

Klagomal har inkommit om att anonymiteten egentligen inte
fullstandigt garanterades, eftersom det inte tydligt framkom att
rabattkupongen skulle vid ett tidigare skede skiljas fran formuléret och
att dessa skulle inlamnas separat. Detta dr att anse som ett fel i
undersokningen, som kan ha haft paverkan pa antalet svarande
personer.

Reliabiliteten dr ocksa respekterad, eftersom de flesta deltagare har
svarat pa samtliga fragor.



RESULTAT

Resultatredovisning

Av 270 utdelade enkiter inkom 34 svar, vilket 4r en svarsfrekvens pa knappt 13%. Det laga
antalet svarande kan bero pa bristande garanti pa anonymitet, dalig information i forvidg om
undersokningen, undermalig utformning av enkiten eller ointresse. Detta laga antal gor att
resultatet inte dr representativt for malgruppen och aterspeglar diarfor inte gemene medlems
och kunds asikter om Coop Nira i Sorsjon. Resultatet far endast ses som en fingervisning om
kundernas asikter.

Resultaten redovisas 1 tabellform nedan.



1. Varfor viljer du att handla i Coop Nira Sorsjon butik? Kryssa i max tre alternativ:

Alternativ 1: Ren och frisch butik

Alternativ 2: Butiken har mycket ekologiska varor
Alternativ 3: Det dr bra priser pa varorna

Alternativ 4: Det finns ett brett sortiment

Alternativ 5: Det ar enkelt och smidigt att handla
Alternativ 6: Trevlig personal och bra kundbemétande
Alternativ 7: Bra medlemsformaner

Alternativ 8: Den ligger bra geografiskt for mig

Alt.1 Alt. 2 Alt. 3 Alt. 4 Alt.5 Alt. 6 Alt.7 Alt.8

X
X X
X
X
X
X
X X X
X
X
X X X
X X X
X X X
X X X
X
X
X
X X X

X
X X X

X X X

X X X
X X X
X X X
X
X X
X
X X X
X
X X
X X X
X X
X X
Summa 2 0 0 3 17 12 2 30




2. Niir du inte handlar pa Coop Niira Sorsjon, var gor du da huvudsakligen dina

matinkop?

Alternativ 1:
Alternativ 2:
Alternativ 3:
Alternativ 4:
Alternativ 5:
Alternativ 6:
Alternativ 7:
Alternativ 8:

ICA Supermarket i Alvdalen
ICA Néra i Sélen

Coop Konsum i Sélen
Coop Konsum i Sarna
Coop Konsum i Alvdalen
ICA Maxi i Mora

Willys i Mora

Annan butik

Alt.1 Alt. 2 Alt. 3 Alt. 4 Alt.5 Alt. 6 Alt.7 Alt.8
X X
X X
X
X
X
X X
X
X
X X X
X
X
X
X
X X
X
X X
X X
X X
X
X
Summa 2 6 11 10




Andra butiker dar kunderna handlar:

Pa hemorten

ICA Kvantum i Nédinge
Coop Konsum Bjursas
ICA Maxi Borlange
Butikerna i Salen
Hemkop Tandadalen
Butiker i Stockholm
Butiker i Narke

ICA Stoten



3. Vad ar den huvudsakliga anledningen till att du véljer en annan butik &n Coop Nara Sorsjon?

Alternativ 1: Battre prisniva

Alternativ 2: Mer ekologiska varor

Alternativ 3: Béttre erbjudanden

Alternativ 4: Battre pa farskvaror

Alternativ 5: Det ar enkelt och smidigt att handla
Alternativ 6: Trevlig personal och bra kundbemétande
Alternativ 7: Den ligger bra geografiskt for mig

Alt.1 Alt. 2 Alt. 3 Alt. 4 Alt.5 Alt. 6 Alt.7
X
X X X
X
X
X
X X X X X
X X
X X
X X
X X X
X X
X
X X X
X
X
X
X
X X X
X X
X X
X X
Summa 8 0 9 9 3 5 9




=Bra

Daligt 6

Svara pa féljande fragor genom att kryssa i rutan som stammer in bast.

1

Brod

Specialvaror

Kétt

Frukt & gront

3,76

3,71

3,79

3,33

Medelvarde




RESULTATANALYS

Forst analyseras resultaten for de tre kundbeteendesfragorna.
Resultaten inom parentes anger antalet svar per alternativ.
Kommentarerna som har skrivits ned sammanfattas 1 redovisningen
for varje fraga.

Fraga 1:

Vad betriffar fragan om varfor kunderna handlar pa butiken 4r den i
sarklass frimsta anledningen att det ligger geografiskt bra for
kunderna (30). Detta hoga antal har med att de flesta som handlar i
butiken bor eller vistas i niromradet.

I andra position svarar kunderna att det dr enkelt och smidigt att
handla i butiken (17), vilket har med samma skil som ovan att gora. I
tredje position angives att personalen i butiken &r trevlig och ger
kunderna ett bra bemotande (12).

Fa svarar pa att butiken har ett bra sortiment (3), vilket kan ha med
butikens storlek att gora, men ocksa att sortimentet inte passar
kundernas 6nskemal om butiksinnehallet.

Fa svarar ocksa att butiken dr ren och frisch och har bra
medlemsformaner (2), vilket torde vara ett tecken pa att dessa kunder
inte dr nojda med renhallningen i butiken och att Coop Nira inte
erbjuder sina medlemmar bra férmaner.

Inga kunder anger att de handlar i1 butiken for sortimentet av
ekologiska varor eller att det &dr bra pris pa varorna (bada 0). Resultatet
betyder att prissdttningen inte passar kundernas forvintningar. Vad
betriffar det ekologiska sortimentet kan svaret bero pa att sortimentet
pa ekologiska varor dr begriansat samt att kunderna inte 6nskar ha
dylika produkter i butiken.

Bland kommentarerna anges att det dr viktigt att butiken finns kvar i
byn och att det finns en vilja att handla pa plats under semestern.

Resultatet for denna fraga visar att det framst dr den geografiska
beldgenheten som far kunderna att handla i butiken, f6ljt sedan med
ndjdheten med personalen.

Fraga 2:
Angéende fragan om var kunderna handlar utanfor Sorsjon dr det

antingen pa Coop Konsum i Silen (11) eller i en annan butik som €j
finns angiven i formen (10).



Sedan &r det pa ICA Maxi i Mora (7), ICA Néra i Sélen (6) samt
Willys i Mora (5) dédr kunderna handlar.

Iféi har angett Coop Konsum i Alvdalen och ICA Supermarket i
Alvdalen (bdgge 2). Endast en kund har angivit Sirna som kopstille.

Detta visar att kunderna viljer i forsta hand att handla inom
Coop/Konsum i Silenomradet nir de inte handlar i byn, antagligen for
att kunna dér dven utnyttja sina medlemsformaner.

Fraga 3:

Vad betriffar fragan om varfor kunderna inte handlar i butiken och
viljer att handla pa annan ort &r de tre framsta anledningarna att de
andra butikerna ddr kunderna handlar ligger geografiskt bittre till, har
bittre erbjudanden och bittre farskvaror dn Coop Nira Sorsjon (9).

Detta resultat betyder att en del av kunderna antingen ér tillfalligt
besokande eller fritidsboende i S6rsjon, att en del av kunderna far det
de onskar 1 andra butiker @n 1 S6rsjon samt att kunderna véljer andra
butiker for att de har bittre farskvaror &n i butiken i Sorsjon,
antagligen for att det finns ett missndje med firskvarorna i butiken.

Den fjirde storsta anledningen ér att det dr battre prisniva i andra
butiker (8), vilket visar att vissa kunder &dr prismedvetna gentemot
prissittningen pa Konsum Sorsjon

Sedan &r det bra bemétande och trevlig personal (5) och enkelhet och
smidighet att handla (3) som anges som skél for att handla i annan
butik, vilket tyder pa att en mindre andel av de svarande dr mer n6jda
med personal och enkelhet att handla dn i Sorsjon. Detta resultat gar
emot resultatet i Fraga 1 (se sidorna 10 och 18), och tyder pa att en del
av kunderna &r ndjda med personalen, medan en annan del inte dr det.

Inga angav mojligheten att handla ekologiskt som skal till att handla
pa annan butik, vilket dven aterspeglades i fraga 2 (se sidorna 10 och
18).

Bland kommentarerna angives att oppettiderna maste ses om, t.ex. att
inte ha lunchstidngt samt eventuellt ha 6ppet langre pa kvillar vissa
dagar for de som arbetar ldngre bort och ha andra 6ppettider under
turismens hogsédsong. Ett vinligt kundbemoétande i butiken har ocksa
efterfragats bland kommentarerna.



Bedomning av butikens avdelningar

Bedomningen av butiken mits pa en skala mellan 1 och 6, dér 1 star
for ”daligt” (1ag nojdhetsgrad) och 6 star for “bra” (hog nojdhetsgrad).

Vad betriffar bedomningen av butikens avdelningar dr nojdhetsgraden
Overlag over medel for samtliga avdelningar.

Hogst nojdhetsniva far kottavdelningen, med ett snitt pa 3,79. Efter
det foljer brodavdelningen (3,76) och specialvaror (3,71). Minst
nojdhet far avdelningen frukt & gront (3,33).

Resultaten visar att det finns utrymme for forbéttringar i butikens
samtliga avdelningar, vilket ocksa aterspeglades i kommentarerna, dir
flera kommentarer hinvisade till frischare varor bland frukt & gront.

Det kom flera kommentarer och synpunkter. Det som frimst ndmns &r
Oppettiderna, som borde dndras, inte minst att slopa lunchstdngningen.
Det forekom ocksa kritik mot att avdelningen for frukt och gront
borde innehalla fraschare varor, kontrollera mera bést fore-datum pa
varorna, 0ka servicegraden i butiken, béttre prismarkera varorna samt
att sortimentet borde ses om genom att koncentrera utbudet till
basvaror.

SLUTLEDNING

Av denna undersokning far man fram att kunderna handlar i butiken
for att den ligger bra till for dem och att det dr enkelt att handla. En
del av de svarande dr nojda med kundbemotandet, medan en mindre
del dr missnojd med det och viljer att handla pa annan ort.
Undersokningen har ocksa visat att sortimentet behdver ses om i
butiken. Den visade ocksa att intresset for ekologiska varor i
sortimentet dr obefintligt i S6rsjon.

Kunderna &r trogna Coop och handlar mestadels i Sdlen eller utanfor
Norra Dalarna nir de handlar pa annan butik.

Tillgangen till frascha varor och bittre priser &r ett aterkommande skél
till att kunderna handlar pa annan butik.

Butiken far 6verlag ett godkint betyg, eftersom betygsittningen ligger
over medel, med betyg mellan tre och fyra av sex for butikens alla
avdelningar, vilket ger utrymme for forbéttringar.

INVANDNINGAR

Undersokningen har ett mycket lag svarsfrekvens (13%), vilket gor att resultaten inte
aterspeglar malgruppens asikter om butiken. Ej fullstindig garanti pa anonymitet dr en brist i
enkiten.



