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1. Varfor ar det svart att forsta konsumenter?

2. Hur kan vi battre forsta konsumenter och forutse kopbeteenden?

3. Hur skapas &kta lojalitet?



LOJALITET =ENGAGEMANG

Eng. Commitment i motiverad att ha en relation



PSYKOLOGI = LARAN OM MANNISKAN



Perspektiv 1: Rationella perspektivet
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Perspektiv 2: Emotionella perspektivet
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Perspektiv 3: Beteende perspektivet
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HUR KUNDER LAR SIG



Klassisk betingning

Naturligtstimuli
(leende)

I

Naturligrespons
(gladje)

Betingat stimuli
(juice)

Betingad respons
(gladje)
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Skonheten kommer inifran

Du som dricker Bravo juice vet saklart att det ar
100% frukt inuti kartongen och inget annat.

Inget tillsatt socker, inga tillsatser 6verhuvudtaget.
Bara frukt, frukt, frukt, Anda sedan starten 1973.

Men vet du vad? Fortfarande efter 40 ar, sa ar det
en och annan som inte vet lika mycket som du.

Synd tycker vi! Frukt ér ju faktiskt viktigt. Sa nu
har vi snyggat till forpackningen, sa att den
matchar béattre med det fruktiga innehallet.
Skonheten kommer inifran. Det dr det som ar Bravo.




Instrumentell betingning

Beteende

Positiv eller negativ
konsekvens

Mer eller mindre




Kognitiv inlarning

Problem

Soka information
(satter upp kriterier)

|

Jamfor olika alternativ

Multi-attribut
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Véljer den som ar bast

Utvarderar utifran ovan
kriterier




Vad ar viktigt nar konsumenten valjer bil:

AKvalitet
ASakerhet
AMiljovanlighet
ABranslesnal
AKorgladije
AFysisk attraktion
AStatus



€1 dzNJ AT UAT0G NNI FI £ 2l

Att bilen har god kvalitet (Skala7)
Att bilen har god sakerhet (Skala/'l
Att bilen ar miljovanlig (Skala7)

Att bilen ar branslesnal (Skalar)
Att bilen ar rolig att kora (Skala7)
Att bilen ser snygg ut (Skalar)

Att bilen ger dig status (Skalar)}



¢ 1 dzNJ ONf (NP NJ Rdz

Volvo har god kvalitet (Skalaz}
Volvo har god sakerhet (Skalkx' L
Volvo ar miljévanlig (Skala7)
Volvo ar branslesnal (Skal&’L
Volvo ar rolig att kdra (Skalar)
Volvo ser snygg ut (Skalar'L
Volvo ger dig status (Skalar}
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Vikt Volvo Audi Vikt*Volvo Vikt*Audi

Kvalitet 7 5 5 35 35
Sakerhet 7 7 5 49 35
Mijovanlig 6 5 5 30 30
Branslesnal 6 5 5 30 30
Kdrgladje 4 5 6 20 24
Fysisk attraiktiv 3 4 4 12 12
Status 1 5 6 5 6

181 172



Attitydteori

Rationell Emotionell
komponent komponent

N4

Attityd

|

Beteende
komponent



Attitydmatning
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HUR KUNDER BLIR LOJALA



Lojalitet

1. Aterkop
2. Rekommendera for andra



Lojalitet

Lonsamhet

A

A

Rationell lojalitet
(tvingad, kopt)

Beteende lojalitet
(vana, rutin)

Emotionell
lojalitet
(engagemang)




HUR SKAPAS AKTA LOJALITET
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Var tjugonde svensk har aldrig
anviint dator

Publicerad 2014-01-22 23:39

Var tjugonde svensk har aldrig anvant en dator ANNONS:

eller internet. Det visar en ny undersékning gjord /5. 77"

av Statistiska centralbyran, SCB. s3 har enkelt kan du tka
tren med 75 000 kri
manaden! Lds mer!

Trots att datorer och internet snart finns i var persons hem eller

arbetsplats sa finns det fortfarande de som valt att inte anvanda Hitler vs Sverige 1943
tekniken. Fem procent sager sig aldrig ha anvant en dator och sju Sverige timmar frén Hitler-
procent att de aldrig har surfat pa natet. Det framgar av SCB:s 4rliga e L2 kel hir.

undersdkning av svenskamas datorvanor.

MATEH.

Av dem som inte har internet hemma sager omkring 20 procent att de

valt detta av integritets- och sdkerhetsskal. —
& Skriv ut









