Dissatisfiers

A
Berittelsen har visar écksé pé betydelsen av att som foretagsledare
anlita ritt konsulter och sjilv'eller via konsulternalata sig inspireras av bra
idéer. Medan Normann var tinkaren, var Carlzon den som genomférde
idéerna i praktiken med bravur. Mgller far vil sdgas vara den viktiga kata-
lysatorn for processen medan Carlzons medforfattare Tomas Lagerstrom
var viktig for att gora fallet SAS berémt.

Teorier om plus- och minusfaktorer
HERZBERGS TEORI

Kundngjdhet och kundklagomal dr néra kopplat till psykologiska faktorer
hos kunden. Inte minst 4r motivationsfaktorer av central betydelse. For
en marknadsforare ir Frederick Herzbergs teori intressant.® Herzberg
skilde mellan tv4 faktorer: *dissatisfiers” (faktorer som ger otillfredsstal-
lande kinslor) respektive “satisfiers” (faktorer som ger tillfredsstdllande
kinslor). Kunniga marknadsférare har kompletterat teorin och havdat att
franvaron av dissatisfiers inte dr tillrickligt for att motivera nagon till att
kopa en produkt eller tjinst. En satisfier méste alltid vara med i bilden for
att kopbeslut ska 4ga rum.”

Om ett vindkraftverk for villadgare inte inkluderar montering ar
detta en dissatisfier, men for att kop ska ske méste kunden ocksa gilla
nagot positivt med vindkraftverket, exempelvis att det ar tillforlitligt
enligt oberoende tester. Kunden kan alltsé ligga samman alla faktorer for
att sedan se om kategorin satisfiers 6verviger eller om det dr som i figur
14.1, vilket da inte leder till nigot kop. Det bor betonas att vi hér talar
om kundens upplevda bild av saker och ting,
och den bilden byggs dven upp av kundens
information om konkurrenters erbjudanden.
Det bor ocksé betonas att dissatisfiers och
satisfiers kan uppdagas savil fore som efter
eller under képet.

Herzberg var inte marknadsforare, men
det finns marknadsfoérare som har varitinne
pa liknande tankar. Exempelvis finns en
parallell till Kent Monroes bok om prissitt-
ning.® Han definierar “customer-perceived

Figur 14.1 Herzbergs teori. | denna modell illustreras varje
faktor som antingen negativ eller positiv, men lika stor. |
praktiken kan vissa faktorer vaga tyngre dn andra. Fritt tolkat
baserat pa F. Herzberg (1966), Work and the Nature of Man
(Cleveland: William Collins).
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| KOERNA PA ICA SK ADAS VARUMARKET
pa Kungsholmen i Stockholm finns en ICA-butik.
Butikens lage och sortiment ar bra— dar kan man
hitta varor som svarligen hittasi vanliga butiker.
Priserna dr hdga och [6nsamheten ar god. Men
kunderna har ocksa hoga forvantningar pé service.
Ett klassiskt exempel ar koer till kassorna. Om kderna
bérjar véxa till och endast en eller tvé kassor &r
ppna (medan personalen gorannati butiken @n att
bemanna de vriga kassorna) blir kunderna irriterade.
Annu mer irriterade blir de om kassoren struntar iatt
ringa efter ndgon for att dppna fler kassor eller vantar
for lange med attringa. En dag fragade en kund
Kassoren varfor de inte oppnade fler kassor direkt nar
Kkberna borjade vaxa till. Forst svarade inte kassoren
alls, men nar kunden stallde fragan 4nnu en gang
svarade kassoren irriterat "Vad ar problemet?"

Sa har kommenterades episoden ovanav Tony
Holmberg, Chef Affarsomraden, ICA Sverige:
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|CA-butikerna dgs och drivs av egna handlare
som sjilva bestammer dver bemanning och
utformning av butikerna. De flesta handlare
4rengagerade i att méta kunderna och att
halla ner kotiderna eftersom det dr ett ként
faktum att 1anga koer paverkar kundndjd-
heten negativt. Men i mindre butiker med
ojamn kundtillstromning kan det vara svart

* att bemanna ratt vid alla tillfallen. Ett positivt

kundbemotande har ocks stor effekt pa
kundndjdheten, och generellt sett ar ICA-
butikerna véldigt bra pa service, men kan
alltid bli battre i att uppfylla vara kunders
forvantan. Inom ICA sverige bedriver vi
gemensamma projekt och utbildningar for
att hjalpa butikerna att minska koerna, med
bade teknisk utveckling, stod for ratt beman-
ning och ett trevlig personligt bemdtande”’

value” och talar i termer av »perceived benefits” som kunden jamfor med

»perceived sacrifice”. Det sistnimnda kan handla o

m mycket mer an det

formella priset som betalas, exempelvis de kostnader kunden upplever
for sadant som en tidsodande procedur for att bestalla/kopa produkten,
anskaffningskostnader, transporter, installationsstrul, hantering, repara-
tion och underhall och forstas dalig prestanda. Lat oss skildraen episod i

en svensk livsmedelsaffar —se praktikrutan.

Fallet ICA illustrerar tva brister, namligen langa

Kkoer och bristfalligt

kundbemdtande. Olika personer virderar sin tid olika. Medan den ena
letar efter tidsfordriv kan den andra ha ett pressat minutschema och var-
derar alltsa varje minut. For att gora den sista gruppen nojd maste foretag
inse att vintetider och strul kan uppfattas mycket negativt. I fallet ICA
verkade inte kassoren ens forsta att flera minuter { en ko ir ett problem.

INSPEL FRAN ZEITHAML, LOVELOCK

Tj’cinsteforskaren Valarie A. Zeithaml
banor nir hon 1988 skrev att upplevt ya
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ocksa inne pd liknande tanke-
.de ar konsumenternas samlade

beddmning av nyttan av €n produkf bas ad pa en uppfattning om vad

som tas emot och vad som ges i relgtionen.
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