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1. Varför är det svårt att förstå konsumenter?

2. Hur kan vi bättre förstå konsumenter och förutse köpbeteenden?

3. Hur skapas äkta lojalitet? 
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LOJALITET = ENGAGEMANG

Eng. Commitment ïmotiverad att ha en relation 
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PSYKOLOGI = LÄRAN OM MÄNNISKAN



Reflektiva självet                  

Kahneman, 2011

A Ą B ĄC
1Ą2Ą3

Perspektiv 1: Rationella perspektivet 

PROBLEM

INFROMATION

JÄMFÖR 

KÖPER

UTVÄRDERAR



Reflektiva självet                  

Kahneman, 2011

Perspektiv 2: Emotionella perspektivet 

Ideal bild

Verklig bild



Reflektiva självet                  

Kahneman, 2011

Perspektiv 3: Beteende perspektivet 

Stimuli Respons



Upplevelsesjälvet:

ÅEmotionellt
ÅI ögonblicket
ÅImpulsivt
ÅSvårtatt
kvantifiera/mäta

Reflektivasjälvet:

ÅRationellt 
ÅI minnet
ÅGenomtänkt
ÅEnkelt att 
kvantifiera

Upplevelse självet                  

Reflektiva självet                  

Kahneman, 2011
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HUR KUNDER LÄR SIG
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Naturligt stimuli
(leende)

Naturlig respons
(glädje)

Betingat stimuli
(juice)

Betingad respons
(glädje)

Klassisk betingning 
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Beteende 
Positiv eller negativ 

konsekvens

Mer eller mindre 

Instrumentell betingning 
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Jämför olika alternativ 

Väljer den som är bäst 

Kognitiv inlärning 

Problem

Söka information
(sätter upp kriterier) 

Utvärderar utifrån ovan 
kriterier

Multi-attribut 
modellen



Vad är viktigt när konsumenten väljer bil: 

ÅKvalitet

ÅSäkerhet 

ÅMiljövänlighet 

ÅBränslesnål 

ÅKörglädje  

ÅFysisk attraktion  

ÅStatus 



έIǳǊ ǾƛƪǘƛƎǘ ŅǊ ŦǀƭƧŀƴŘŜ ƴŅǊ Řǳ ƪǀǇŜǊ ōƛƭΚέ

Att bilen har god kvalitet (Skala 1-7) 

Att bilen har god säkerhet (Skala 1-7) 

Att bilen är miljövänlig (Skala 1-7) 

Att bilen är bränslesnål (Skala 1-7) 

Att bilen är rolig att köra (Skala 1-7) 

Att bilen ser snygg ut (Skala 1-7) 

Att bilen ger dig status (Skala 1-7) 



έIǳǊ ǾŅƭ ǘǊƻǊ Řǳ ŀǘǘ ±ƻƭǾƻ ƭŜǾŜǊ ǳǇǇ ǘƛƭƭ ŦǀƭƧŀƴŘŜΥ 

Volvo har god kvalitet (Skala 1-7) 

Volvo har god säkerhet (Skala 1-7) 

Volvo är miljövänlig (Skala 1-7) 

Volvo är bränslesnål (Skala 1-7) 

Volvo är rolig att köra (Skala 1-7) 

Volvo ser snygg ut (Skala 1-7) 

Volvo ger dig status (Skala 1-7) 



Vikt Volvo Audi Vikt*Volvo Vikt*Audi

Kvalitet 7 5 5 35 35

Säkerhet 7 7 5 49 35

Mijövänlig 6 5 5 30 30

Bränslesnål 6 5 5 30 30

Körglädje 4 5 6 20 24

Fysisk attraiktiv 3 4 4 12 12

Status 1 5 6 5 6

181 172



Attitydteori

Attityd 

Rationell 
komponent

Emotionell 
komponent

Beteende 
komponent

Attityd 

Rationell 
komponent



Attitydmätning

Attityd 

Rationell 
komponent

Beteende 
komponent

Attityd 

Rationell 
komponent
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HUR KUNDER BLIR LOJALA



Lojalitet

1. Återköp

2. Rekommendera för andra   



Lojalitet

Rationell lojalitet
(tvingad, köpt)

Beteende lojalitet
(vana, rutin)

Emotionell 
lojalitet

(engagemang)

Äkta lojalitetLönsamhet



24

HUR SKAPAS ÄKTA LOJALITET 



Ideal bild

Verklig bild
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VANLIGA MISSTAG



| @tom_veryday | Design Thinking |28

Du är den typiska kunden

Misstag 1  



Misstag 2 

Du vet hur kunden använder ditt erbjudande




