Business-to-consumer markedet

|
v v

Kgbsfaerd (2) Forbrugerens baggrund (3)
Kgbsadfeerdstyper (2.1) Kulturelle forhold (3.1)
Kgbemotiver (2.2) Sociale forhold (3.2)

Deltagere i beslutningsprossessen (2.3) Personlige forhold (3.3)
Faser i kgbsbeslutningsprosessen (2.4) Psykologiske forhold (3.4)

Fig. 7.1 Strukturen i kapitel 7.



Kebsadfaerdstyper

Involveringsgrad

Hgj involvering Lav involvering
Stor forskel Kompleks Variationssggende
Meerke- mellem meerker adfeerd adfeerd
ST e forskel Adfzerd rettet mod en  Rutinebetonet
mellem meaerker acceptabel Igsning adfeerd

Fig. 7.2 Forskellige kgbsadfeerdstyper.



Sociale kebemotiver

Band-
wagon

Snob

Veblen

Thrifty

Band-wagon effekten (nkgbe som de
andre«) sker, nar forbrugere kgber et
bestemt produkt eller meerke, fordi
»alle de andre ogsa gar«.

Snob effekten (»kgbe anderledes«)
sker, nar en vare kgbes, fordi den
skal signalere til andre, at man er
»anderledes«.

Veblen effekten (»kgbe dyrt«) sker,
nar forbrugeren kgber dyre og pre-
stigebetonede meerker for at demon-
strere gkonomisk »powerx.

Thrifty effekten (»kgbe til lav/bedst

pris«) sker, nar en vare kgbes, fordi
man gnsker at kgbe billigt — og des-
uden gnsker man at kunne forteelle
vennerne, at man er en dygtig ind-

kaber.

Fig. 7.3 Sociale kgbemotiver.

Maerkevaretgj og smartphones er produkter,
som bliver solgt og markedsfgrt via band-
wagon effekten til Tweens, dvs. 10-12 arige.

Det er udtryk for snob effekt, nar en person
veelger at mgde op til et party i forvaskede
jeans — selvom alle de andre mgder op i mo-
derigtigt tgj i de »rigtige« meerker. En ring i
naesen eller en tatovering pa halsen kan veere
en anden made at adskille sig fra de andre.

Kgbet af maerker som Gucci, Ray-Ban, Boss
og Rolex skyldes ofte veblen effekten.

Thrifty effekten kan gdre sig geeldende ved
kgb af bade billige og dyre maerker. Det afgg-
rende er, at man har gjort et godt kgb — og at
man kan berette det for andre.



Deltagere i beslutningsprocessen

Den person, der fgrst foreslar at overveje at kgbe et

Initiativ bestemt produkt.

Den eller de personer, hvis mening og rad har en vis

L L izt indflydelse pa den endelige beslutning.

v

Beslutningstager

\

Kgber

v

Bruger

Den person, der beslutter, om der skal kgbes — og i
givet fald, hvor meget der skal kgbes.

Den person, der gennemfgrer kgbet, kaldes ogsa
disponent.

Den person, der bruger produktet, kaldes ogsa kon-
sument.

Fig. 7.4 Mulige deltagere (personer) og kgberoller i beslutningsprocessen.



Kobsbeslutningens faser

Eksempel
Faser Offline L Online
Problem- Ung studerende skal begynde pa et nyt studie og sgger
erkendelse efter en ejerlejlighed.
v v v

Taler med familie og venner. . Sgger ejerlejlighed pé for-
Laeser boligannoncer i aviser < skellige ejendomsmaegleres
og besgger ejendomsmeeg- boligsider pa internettet.

lerbutikker.

Informations-
sggning

v v v

Sammenligner lejligheder og : . Sammenligner lejligheder
priser. Vurderer alternative < og priser pa boligsiderne.

Vurdering af

alternativer adresser. . Ser pa beliggenhed via
' . Google Maps
v v o M
K;zsbs_— Treeffer et valg og far OK fra banken.
beslutning
¥ v 'l v
Kontakt til ejendomsmaegler ' . Kontakt til eiendomsmaegler
Efterkgbs- . : . . .
og bank via telefon og <+ via e-mail og bank via
adfeerd . [
personlige mgder. :+ netbank.

Fig. 7.5 Kgbsbeslutningsprocessens b faser.



Nej Ingen problem-

erkendelse

Problem-
erkendelse

Fig. 7.6 Problemerkendelse og teerskelveerdi.



Informationssegningens omfang og karakter

Produktets
involverings- Meerke-
differentiering
grad

N L

Informations-

sggningens

omfang og
karakter

Omkostninger \
ved informa- Oplevet risiko
tionssggning

Nytte ved

yderligere

information

Fig. 7.7 Forhold, der har indflydelse pa informationssggningens omfang og karakter.



Oplevet risiko ved keb af en bil

@konomisk ¢ Bliver der mange reparationer?
risiko e Er reservedelene dyre?
¢ Findes der en bedre bil til samme pris?

Funktionel risiko e Ligger bilen godt pa vejen?
e Er der tilstraekkelig acceleration?
e Har bilen tilstraekkelig mange features i forhold til andre biler i
samme prisklasse?

Fysisk risiko e Er det ikke mere farligt at kgre i bilmaerke X end i bilmeerkeY?
e Er bilen lettere at bryde ind i end andre biler?
Social risiko e Risikerer jeg, at vennerne smadriller mig, nar de ser mig i den
nye bil?
e Mon min agtefalle bliver glad for bilen?
Psykologisk e Er bilens design smart nok til mig?
risiko e Fortryder jeg senere valget af bilmaerke?

Fig. 7.8 Oplevet risiko kan opdeles i fem typer.



Valgkriterier i forbindelse med valg af et maerke

Tekniske Driftssikkerhed, levetid, ydeevne, design, VW - Golf
komfort, farve, anvendte ravarer.

@konomiske Pris, veerdi for pengene (»value for money«), Toyota
driftsomkostninger, brugtsalgsveerdi.

Sociale Status, overensstemmelse med social- BMW
gruppens normer, mode.

Personlige Selvopfattelse, reduktion af oplevet risiko, etik, Volvo
falelser.

Fig. 7.9 Eksempler pa valgkriterier i forbindelse med valg af maerke.



Baggrundsvariable

Psykologiske forhold Kulturelle forhold

® Motivation o Kultur

o Kgbemotiver ® Subkultur

e Holdninger ® Social klasse
(3.4) ~. @G

Beslutningsproces

Personlige forhold / \ Sociale forhold
® Referencegrupper

e Alder
® Beskeeftigelse ® Familie og venner
® Indkomst ® Opinionsleder
® Livsstil (3.2)
(3.3)

Fig. 710 Baggrundsvariable hos forbrugeren, der styrer beslutningsprocessen.



Referencegruppens indflydelse

Produktet er dyrt (luksusvarer) Minkpels

Kgbet betragtes som risikobetonet Brugt bil
Produktet er nyt eller har ringe udbredelse E-bog reader
Produktet er uhandgribeligt (serviceydelse) Ferierejse
Produktet er komplekst Softwareprogram
Forbruget finder sted i fuld offentlighed Restaurantbesgg

Fig. 7.11 Situationer, hvor referencegruppen har stgrst indflydelse pa valg af produkt eller meerke.



Familielivscyklus

Bgrn og hjemme-
boende unge

Unge og ude-
boende enlige/par
uden bgrn

Unge par med
yngste barn under
6 ar

Par/enlige med
yngste barn over
6 ar

Midaldrende, hvor

bgrnene er flyttet
hjemmefra

Pensionister

Legetgj, slik, sodavand, fast-food, computerspil, iPod, mp3-
afspillere, pc, tv-musikanlzeg, iPhone, smartphone, diskotek,
1gj.

Mgbler, tv, kgkkengrej, in-cafeer, sma hurtige biler, rejser.

Indkgb til hjemmet er pa et maksimum, bl.a. vaskemaskine,
opvaskemaskine, mikroovn, mgbler, videoafspillere og bgrne-
tgj. Storforbruger af bleer, babymad og legetgj. Begge forael-
dre er udearbejdende og har travlt. @konomien er presset.

Forbrugsmgnstret eendres gradvist: Forbrug af fgdevarer sti-
ger (ofte bedre kvalitet og mere raffineret), cykler, mellemklas-
sebiler, bedre bolig, lengere rejser, pensionsopsparing.

De tyngende renter og afdrag pa boliglan er ved at veere for-
svundet. Der udvises stigende interesse for kvalitetsvarer til
hjemmet, der kontinuerligt sgges forbedret (sofaer, borde

og stole, lamper, nyt badeveerelse, nyt kgkken, tilbygning).
Forbruget af rejser og smykker stiger. Indbetalingerne til pen-
sionsopsparingen far et lgft. Tegner forsikringer mod sygdom
og anskaffer alarmsystem for at forhindre indbrud i boligen.

Dramatisk fald i indkomsten for de fleste, men mange har i
dag store private pensioner og formuer, og kgrer som forbru-
ger videre pa samfundets 1. klasse. Pensionister med beske-
den indkomst opholder sig meget hjemme og kgber sjaeldent
helt nye produktkategorier. Dette geelder dog ikke for den nye
generation af pensionister, hvor et aktivt liv med udendgrs fri-
tidsaktiviteter, sport og motion, ophold i fritidshuset og rejser
kan veere centrale aktiviteter. Stigende forbrug af medicin og
hospitalsydelser kommer ogsa til.

Fig. 7.12 Oversigt over familielivscyklus (FLC) og tilhgrende forbrugsmgnster.



Livets nye faser

20 ar 40 ar 60 ar 80 ar
1960 >
Barndom Foraeldre Alderdom
b0 e R R >
Teenager
Unge Seniorer
De frie 1 De frie 2
2030 D
0 20 ar 40 ar 60 ar 80 ar

Fig. 7.13 Livets nye faser.

Kilde: Jesper Bo Jensen, Pensionsopsparing — hvad skal vi med det?, Fremforsk 2006.



Zndringer i den personlige indkomst har betydning for salget af varer

Luksusvarer Salget af en del luksusbetonede varer er relativ fglsomt over for
stigning/fald i indkomsten. Udlandsrejser, biler og tgj er eksem-
pler pa sadanne varegrupper.

Ngdvendigheds- Salget af andre varer er kun i begraenset omfang fglsomt over

varer for eendringer i indkomsten. Som eksempler pa sadanne »ngd-
vendighedsvarer« kan naevnes cigaretter, basale fgdevarer og
tandpasta.

Inferigre varer I nogle tilfeelde kan vi m@gde produkter, hvor forbruget falder

med stigende indkomst. Eksempler pa dette kan veaere alt i hak-
ket kgd, der udskiftes med rgde bgffer og lejeboliger, der ud-
skiftes med ejerboliger. Produkter, hvor forbruget falder med
stigende indkomst, betegnes ogsa som inferigre varer. (Inferigr
= laverestaende).

Fig. 7.14 Andringer i den personlige indkomst har betydning for salget af varer.



Forhold der kan indga i en persons livsstil

Aktiviteter

® Arbejde

® Hobbies

® Ferie

® Underholdning
® Indkgb

® Foreninger

® Sport

Interesser

® Familie

® Bolig

® Mad

® Medier

® Viode

® Natur

® Afslapning

Holdninger

® Sig selv

® Andre

® Politik

® Uddannelse
o Miljg

o Kultur

® Minoriteter

Fig. 7.15 Eksempler pa forhold, der kan indga i en persons livsstil.

!

Livsstil



Maslows behovspyramide

Selvre jsering

farste belov deekket, begynder

Det

behov at ggre sig geelden
\\ Tryghed /

ste, man gnsker, er at'opna gn vis

\ /

. tryghed. ,

Tryghed bade hvad angar Opfyldelse af
de/ffysiske behov og tryghed i tilveerelgen

\generelt/

Fysnske behov

grst og fremmestivil man forsgge at fa d
basale behov opfyldt, der er en betingelse

for at gverleve.

Skabe
Udvikle
Fgle ansvar
Udfordring

® Heevde sig
e Status

* Ros

e Selvtillid

e Accept

e Gruppe-tilhgr
e Kontakt

e Keerlighed

¢ @nsker det
kendte og
undgar det
ukendte

e Tryghed i job

e Mad
e Vaeske
° TQ)]

° Sgvn

En jordomsejling
Sprogkursus
Backpacker-rejse i Asien
Faldskaermsudspring

Bang & Olufsen tv
Rolex ur

Apple iPad
Netdagbog (blog)

¢ De »rigtige tgjmeerker«
e Grupperejse
e Smartphone
e Dating sites

e Ulykkesforsikring

e Pensionsopsparing

e VVaekkeur

¢ Indbrudsalarm

e Arbejdslgshedsforsikring

e Kgd, frugt og grgntsager
e VVand

e Frakke

e Seng

Fig. 7.16 Maslows behovspyramide — den klassiske og den omvendte behovspyramide.
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