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Som tidligere beskrevet i artiklen omkring branding skal
Gramejsevej 8

virksomheden opfylde kundens behov. Et behov kan opdeles i et 8800 Viborg
grundlaeggende behov og nogle underliggende behov som far _
kunden til at veelge et specifikt produkt. o eon

ian@thiim.org
Et basalt behov er for eksempel fadevarer. | vores valg af produkt
kan vi veere styret af pris, hvilken butik vi normalt handler i, afstand, CVR: 2586 8080
hvad ggr mine venner, hvad ggr naboen etc. alt sammen
underliggende ting som pavirker vores kgbsadfaerd.

Som virksomhed kan det veere saerdeles interessant at kende den underliggende adfaerd
hos kunderne — det gger salget og mindsker risikoen for fejlagtige produktintroduktioner.

Hvorfor interessere sig for forbrugeradfeerd.

Case 1: Introduktion af @l med et lavt kalorie indhold.

Et bryggeri introducerede en gl med et lavt kalorie indhold malrettet kunder som drak
meget al. Derved skulle kunderne kunne drikke den samme maengde @l som tidligere
uden at tage pa i vaegt. Malgruppen som kunne have gleede af produktet bekymrede sig
ikke om at tage pa i veegt og produktet slog derfor ikke an.

5 ar senere introducerede en konkurrent et tilsvarende produkt med et budskab om at man
kunne drikke mere gl pga den lette udgave — et budskab som treengte ind hos malgruppen
og produktet fik en paen succes.

Kilde: Consumer Behavior, Leon G. Schiffman.

Case 2: Lego’s introduktion af Lego Explorer.

Da Lego skulle introducere Lego Explorer gik man ud med et budskab om et laerende
produkt som tog hensyn til barns forskellige udviklingstrin. Produktet slog ikke umiddelbart
an da bade barn og foreeldre primeert sagte noget godt og farverigt legetgj som kunne give
barnene nogle gode oplevelser.

Det har faet Lego til at konkludere falgende:

"Det er ganske enkelt barnenes glaede ved leg med de farverige klodser, der skal seelge
Lego — og ikke flere af de komplicerede budskaber om intelligent legetgj til det rigtige
uaviklingstrin”

Kilde: Business.dk 24072007

Begge cases viser at manglende kendskab til de underliggende behov, kan medfgre at
virksomheden ikke opnar den gnskede effekt af en produktintroduktion blot fordi man
fremheaever de forkerte budskaber.
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Model for forbrugeradfeaerd.

En simpel model for forbrugeradfaerd ser saledes ud.

Ekstern indflydelse:

Vir mar i Sociokulturalt Milje
1. Produkt 1. Familie
2. Markedsfering 2. Uformelle kilder
Input 3. Pris 3. Andre ikke kommercielle kilder
4. Distributionskanaler 4. Social placering
5. Kultur og subkultur
Kundens beslutningsproces:
Psykologiske pavirkninger
Behov erkendelse 1. Motivation
2. Opfattelse
Proces 3. Uddann_else
Informations ind- 4. Personlighed
samling for keb. 5. Holdninger
Vurdering af T
alternativer
—P{ Erfaring

Efter kobs adfaerd:

Keb
1. Prove
Output 2. Genkgb

Kebs evaluering

Virksomhedens markedsindsats/branding er de omrader som virksomheden direkte kan
pavirke. Indsatsen skal styres sa den optimeres i forhold til kundens beslutningsproces og
adfeerd.

Sociokulturelle forhold er alle de omkringliggende forhold som pavirker kundens vurdering
af et produkt. Eksempelvis styres vores adfeerd ofte af at opna anerkendelse fra vores
naermilja, hvilket vil sige kollegaer, naboer, familie og venner. Det kan derfor veere
interessant at undersgge disse forhold for de vaesentligste kundesegmenter i
virksomheden.

Kundens beslutningsproces for kgbet er af vaesentlig betydning og bgr analyseres af alle
virksomheder. Virksomheden bgr vide hvor kunderne indhenter information omkring
produkter inden kgbet. Derved kan man henvende sig direkte til potentielle kunder og
sparer tid og penge pa medier etc. som ikke er relevante.

Det er samtidig ngdvendigt at indhente information om hvad der motiverer kunderne til at
kabe virksomhedens produkt, kundens opfattelse af produkt og virksomhed, kundens
holdninger etc. Havde Lego og bryggeriet undersagt disse forhold tilstraekkeligt inden
produktintroduktionen havde resultat af deres kampagner haft et mere positivt forlgb.

Efter kgbs analyser er vaesentlig af 2 arsager. Vurdere kunden produktet negativt efter
kabet har det naturligvis betydning for genkgb. Den anden arsag er at negative erfaringer
pavirker det sociokulturelle miljg og kan betyde at andre kunder heller ikke kaber
virksomhedens produkt.
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Nu kan det jo veere en ganske bekostelig affeere at undersgger alle kunders adfeerd. En
mindre eller mellemstor virksomhed kan med fordel opdele sine kunder i grupper ogsa
kaldet segmenter. Ofte vil virksomheden opdage at ca. 20% af kunderne giver 80% af
salget. Det er derfor oplagt at analysere pa de 20%. Indhentelse af information kan sa ske
gennem store spgrgeskema undersggelser som kan veere ganske dyrt. Alternativet er
omhyggeligt at udvaelge 20-30 kunder og malrette spargeskemaerne til disse kunder,
hvilket ofte er tilstraekkeligt.

En analyse skal selvfglgelig ogsa forega pa nye mulige kundegrupper, som kan forbedre
salgsmulighederne.

En anden vaesentlig kilde til information er nar virksomhedens ledelse bevager sig rundt
mellem kunderne. Lyt og ga ikke i forsvar overfor forslag eller kritik, men udnyt
informationen til at forbedre produktet eller kommunikationen omkring virksomheden eller
jeres produkt.

Sidst men ikke mindst s& anvend jaevnligt google til at s@ge pa virksomheden, produkt,
konkurrenter etc. Bade tilfredse og utilfredse kunder deler gerne deres information med
andre via blogs, artikler m.v. Information som er gratis at hente og ganske nem at pavirke.

Ovennaevnte cases og model understreger at alle virksomheder lgbende skal stille sig
folgende spagrgsmal:

Hvem er mine kunder?

Er der nye interessante kundegrupper?
Hvorfor handler de hos mig?

Hvor indhenter de information inden de kgber?
Hvordan vurderer de produkterne efter kabet?
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Dansk forbrugeradfaerd.

Det er selvfglgelig ikke muligt at beskrive forbrugeradfserden for lige netop dit produkt,
men virksomheden Fremforsk har lavet en analyse af danske forbruger som giver nogle
generelle traek hos forbrugerne i Danmark.

Traek man med rette kan tage hgjde for i sin planleegning af placering af produktet og
kommunikationen med kunderne.

Hvordan foretog du det seneste indkeb af husholdningsartikler og mad.

Sagte et stort center

Sggte en ny butik

Den saedvanelige butik '

Valgte mellem flere butikker

Tilfeeldig butik pa min vej

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Ved de basale indkgb er vi utrolig styrer af hvor vi seedvanligvis handler. Valget af
distributionsnet er derfor af vaesentlig betydning. Ligger varen ikke hvor kunden normalt
handler kommer virksomhedens produkt ikke i betragtning.

Hvilket udsagn passer bedst pa de butikker du besgger

Handler taettest pa min
bop=d
Handler hvor jeg kommer
forbi
Handler hvor jeg finder ny
inspiration
Handler hvor jeg finder de
billigste priser

Handler helst, hvor jeg kan
fadet hele

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 5S0%
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Nar en dansk forbruger skal veelge et produkt betyder afstand til butikken, pris og det at
man kan handle et sted meget. Igen betyder placering meget for virksomhedens salg.
Ydermere har prisseetning af produkterne ogsa betydning.

Hvordan fandt det seneste store indkab sted

Efter nge planlaegning '

Ved \alg af en bestemt '
butik

Pa en indkabstur

Ved et tilfeelde

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Ser man pa starre indkab sasom harde hvidevarer, tv etc. begynder danskerne at
planlaegge sine indkgb mere. Dette geelder ved valg af butik men ogsa ved at udvide sin
sggning af information omkring produkterne. Placering i de rigtige butikker og samt viden
om kundens informationssagning bliver vigtig for virksomheden for at opna kontakt med
kunden og dermed mulighed for at opna et salg.

Samlet set fremhaever ovennaevnte fglgende karakteristikker omkring de danske forbruger:

Vi gnsker at handle teet pa os selv.

Er traditionsbundet og handler ofte i den samme butik.
Vi gnsker at kunne kabe det hele pa et sted.

Vi gar efter hvad vi tror er de billigste butikker.

Vi sgger primaert information ved starre kab.

B2B forbrugeradfaerd.

Langt hen ad vejen passer modellen ogsa for samhandel mellem organisationer. Dog er
der nogle specielle forhold som ger sig geeldende.

Studier af indkgbsvaner mellem organisationer antyder at der eksisterer la&engerevarende
relationer mellem leverandgr og kunderne. Man shopper ikke bare rundt. Dette kan
skyldes flere forhold.
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Arsager til at kunderne er mere loyale i B2B situationer:

e Multipersonel i det en beslutning omkring valg af nye leverandgrer kraever
involvering af flere medarbejdere end blot indkgberen.

e Multifunktionel i det indkgb af nye produkter ofte kraever involvering af designere,
udviklere, produktion og IT.

Det er derfor veesentlig mere besveerligt at skifte leverandgr i en B2B situation, hvilket man
som underleverandgr kan udnytte. Opbygger man systemer til udveksling af ordre, faktura
etc. koster det maske pa det korte sigt, men vanskeligger det samtidigt for andre at
overtage kunden.

Studierne antyder ogsa hvad der kan fa kunderne til at tage nye leverandgrer ind:

Pris er ofte en vaesentlig beslutningsvariabel.

Forsyningssikkerhed — manglende leveringssikkerhed fra nuvaerende leverandar.
Teknisk udvikling

Strategiske overvejelser — mindske afhaengighed af en leverandgr etc.

Man kan derfor med stor fordel analysere kgbsadfaerd ogsa ved B2B salg med fokus pa,
hvordan kunderne tager sine kgbsbeslutninger, hvornar de gar det etc.

Hold samtidig @je med konkurrenternes situation og udnyt, hvis de far kapacitetsproblemer
eller af andre arsager far leveringsproblemer.

Hvad skal jeg gore!

Det er meget enkelt lzer dine kunder at kende og forsta hvordan de agere i forbindelse
med kgb af dine produkter. Udnyt din viden til at tilpasse din branding/kommunikation med
kunderne sa i taler samme sprog.

Det behgver ikke at vaere specielt kompliceret. Det kraever blot en analyse af din
kundedatabase, fa defineret spargsmalene der skal afklares, gennemfart undersagelsen
og ikke mindst at udnytte din nye viden. Alt sammen noget thiim.org kan veere behjaelpelig
med.
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