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Segmentering

(Extra information)

» Segmentering sker ofta stegvis och med
nedtrappning

— Exempelvis borjar man med land (eller region)
— Sedan bransch
— Sedan storlek
— Etc.
« Man gor detta tills man har tillrackligt homogena
grupper
+ Risken ar att det blir for finmaskigt, och det blir for
litet segment
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Agenda

« Kunder
¢ Kundbeteenden
« Att forstd kunder

Iw UNKDPINGS
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Kunder

Vad utmarker kunder?
Forsiljning
Kort om kundrelationer
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Vad utmdrker kunder?

« Kunder kan vara enskilda personer eller
organisationer

— Det sistndmnda ar vanligast vid B2B
* Kunder har ett behov som foretag kan tillfredsstalla
* De flesta affarer sker inom ramen for en relation

— av olika djup eller dignitet

— fran enskilda transaktioner till vertikal integration

I NKDOINGS
NVERSITET

Relationer mellan féretag (1)

Enskilda transaktioner 7. Vertikal integration
= ingen relation
6. Natverksorganisationer

5. Strategiska allianser
(inkl. joint ventures)
4. Partnerskap
(6msesidigt beroende)
3. Langsiktiga relationer
2. Upprepade transaktioner
Vertikal integration =
fusion uppkép 1. Enskilda transaktioner
J
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Relationer (2)

« Enskilda transaktioner ar sddana som anses tillhora
B2C, men forekommer aven mellan foretag

« Upprepade transaktioner innebar en viss relation

+ Langsiktiga relationer mellan foretag bygger pa
personer i vardera foretag
 Partnerskap innebar ndgon form av avtal

— Kan vara ett mer jimbordigt partnerskap dn “1angsiktiga
relationer”, mer formellt

Relationer (3)

+ Strategisk allianser kan innebira olika saker
— ”Joint-venture” = gemensamt bolag
+ Ofta pa en ny marknad (geografiskt eller bransch)
— Kan dven handla om gemensam utveckling
* Den ena parten har huvudansvar
 Natverksrelationer
— Flera foretag i strategiska allianser
— Kallas aven "virtuella organisationer”
* Vertikal integration
— Innebar att den leverantor och kund gér ihop
— Kan vara fusion eller uppkdp
— Fusion = jambordiga parter,
— Uppkop = ena parten ar starkare/storre 4n den andra

Iw NVERSITET
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Kundbeteenden

Behov, kopkriterier

Behovspyramiden
Maslow

Sjalvupp-
fyllande behov

Skonhetsbehov
(Ordning, skonhet)

Kunskapsbehov
(Forstaelse, insikt)
Behov av anseende
(Sjélvkansla, igenkanning, status)

Sociala behov
(Kéansla for tillhorighet, karlek)
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Behovspyramiden

For foretag

Sjalvuppfyllande
behov

(Visioner, gemensam
virdegrund, CSR)

Behov av erkdnnande
(Varumérken, marknadsledarskap, diversifiering, expansion)

Behov av struktur
(Avdelningar, system, rapporteringsrutiner)

Relationsbehov
(Kundnérhet, engagerade medarbetare)

Utvecklingsbehov
(Vinst, tillvéxt, tillgéng till personal, utokat erbjudande, marknadsforing )

ra, tillgéng till kapital)

. WI-FI |

Baserad pa B2B International, 2018. Tillginglig:

I UNKDPINGS <https://www.b2binternational.com/publications/introducing-the-business-
UNIVERSITET to-business-hierarchy-of-needs/> Hamtad 2018-01-25

Behovspyramiden B2B

Overlevnads- och utvecklingsbehov

+ Overlevnadsbehov

Tillgang till kapital ar nodvandigt for all verksamhet

Foretaget méste ha ett (eller flera) erbjudanden

Det maste finnas resurser for att kunna genomfora affarer

— Forsiljning dr et maste for att f intikter @

» Utvecklingsbehov
— For att foretaget ska vixa behovs:
* Vinst, eller tillskjutet kapital
« Tillgang till rétt personal
+ Madjligheter att utoka erbjudandet
* Marknadsforing

l NOONGS
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Behovspyramiden B2B

Relationsbehov och behov av struktur

» Relationsbehov
— Kundrelationer ar alltid viktiga for ett foretag
+ Referenskunder
— Engagerade medarbetare ar annu viktigare
« Utan sddana, stannar verksamheten
» Behov av struktur

Nir foretaget véaxer, okar behovet av struktur

Verksamheten kan behovas delas upp for att bli effektivare
* Avdelningar, affarsenheter, etc.

Det kravs olika typer av system, exempelvis affarssystem

— Rapportering blir ett méste

lw NVERSITET

Behovspyramiden B2B

Behov av erkdnnande, samt sjdlvuppfyllande behov

« Behov av erkdnnande

— Varumirken ger en 6kad igenkdnningsfaktor
— Foretaget bor sikta mot marknadsledarskap

— Foretaget kan behdva diversifiera sin verksamhet
« Ev. dven outsourca vissa delar

— Expansion ir ett sitt att bli erkdind

+ Sjalvuppfyllande behov
— Visioner inspirerar och inbjuder till maluppfyllelser
— En stark foretagskultur ger en tydlig vardegrund

— Corporate Social Responsibility (CSR) ar ett sitt att

formedla visioner och virdegrund till kunder och andra
intressenter

Iw NVERSITET
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Kopsituationen

Kort repetion

Produkttyp
* material-
komponenter
* anldggnings-
tillgdngar Foretags-
» produkter och kund
tjanster for
underhall och
reparationer

Kopets vikt

* Hur dyr?

* Kostnad vid
felkp

* Osikerhet till
alternativ

Kopsituationen

* Ny uppgift

* Modifierat
aterkop

* Rent dterkop

LINKDPINGS
UNIVERSITET

Produkttyp

Material

 exempelvis rdvaror

+ Manga leverantorer, fokus pé pris/prestanda

Komponenter

+ som ingér i foretagets produkter

+ Férre leverantorer, fokus pé relation

Anlaggningstillgdngar
+ exempelvis maskiner, byggnader
Service och underhall

- tjanster och produkter

lw UNKDOINGS
UNVERSITET
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Kdpets vikt

* Hur mycket kostar produkten?
+ Dpyrare = tyngre vikt

+ Vad kostar det foretaget om inkopet ar felaktigt?
- Vad kostar det att byta? (eng. Switching cost)
+ Svart att byta = tyngre vikt

+ Vilket alternativ ar bast for foretaget?

« Pris och prestanda, eller en kombination?

lw NVERSITET

Kopkriterier

» Beroende pa typ av kop kan processen vara mer eller
mindre komplex
 Det finns tre typer av kop:
— Enkelt upprepat kop
* Sker ofta, ar likartade = 14g komplexitet
— Modifierat upprepat kop
« Ett upprepat kop som dndrats = medelh6g komplexitet
— Nytt kép
+ Okanda faktorer, ev. stora belopp = hog komplexitet
+ Kan vara upphandling, eller direktkop

Iw NVERSITET
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Fyra olika képbeteenden

B2C

Stora skillnader
mellan varuméarken

Hogt engagemang  Lagt engagemang

Variationssokande
kopbeteende

Sma skillnader Dissonans-
. reducerande
mellan varumérken képbeteende
Assael, H. (1981) Consumer Behavior and Marketing Action
Iw UINKDPINGS
UNIVERSITET

Fyra olika kdpbeteenden

B2B

God kdnnedom

Viktigt Ej viktigt

Modifierat aterkop

Liten kdinnedom Direktkop
Rosenfall, T. (2018) baserad pé (Assael, 1981)
Iw UNKDPINGS
UNIVERSITET
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Foretagets inkopsprocess

* Detta ér en (1) generell bild

— En annan finns i boken (s. 215)

+ Det finns dven andra inkopsprocesser:

— Offentlig upphandling
« For affdarer med offentlig sektor
— Upphandling koncerner
¢ Inkop till en hel koncern
— Konsortium
* Leverantorer gar samman for upphandlingar
— Formedling
* Tredje part formedlar affarer
— Direktkop

« Koper direkt fran leverantdr, ofta kritiskt kop

Identifiering av behov eller
medvetande om problem

!

Beslut om specifikation och
kvantitet

l

Sokning och kvalifikation av
potentiella kallor

l

Analys av inkomna férslag

!

Utvardering av forslag och val
av leverantor(er)

y

Val av orderrutin

!

ring och ev.
ing om insatsen

Ink6psprocessen

Behov -> utvdrdering

 Ett behov uppstar

— Kan bero pa olika saker, ex. materialbrist, ny design, etc.

— Hur brattom ar det?

— Hur viktigt ar behovet="?

« Specifikation och kvantitet bestams

» Sokning efter leverantorer

— Paverkas om hur bréttom och/eller viktigt behovet ar

— Brattom + viktigt = hogre pris

 Analys avinkomna forslag

NVERSITET

1/26/18
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InkGpsprocessen

Inkép -> utvdrdering av hela kdpet

+ Utvardering av leverantorer och/eller offerter

— Hur djup utvirderingen &r beror pa hur brattom och/eller
viktigt behovet ar

+ Val av orderrutin
— Finns leverantoren bland foretagets nuvarande leverantorer?
— Finns avtal skrivna — exempelvis avrop?
— Behovs kompletterande offert?
— Kop sker
+ Utvardering av kopet
— Utvirdering av det levererade
— Eventuell aterkoppling till leverantren (beror pa relation)
— Detta sker inte alltid — d&ven om det borde...

Iw UNKDPINGS
UNVERSITET

Att forsta kopare

Tre “typer” av kopare

1/26/18
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Olika typer av képare

» Tre olika ”typer” av kopare:
+ Anvdndare — personer som kommer att anvianda erbjudandet

 Teknisk képare — personer som kommer att hantera
erbjudandet

+ Ekonomisk képare — personer som har mandat att teckna
order, alltsd som har "hand om pengarna”

+ Dessa kopare har olika "makt”
« De kan paverka kopet pa olika sétt...

Miller, R.B., Heiman, S.E., och Tuleja, T. (2005) The New
lw INKDOINGS Strategic Selling. Buisiness Plus, New York, NY.

Képarnas paverkan pé affdren (1)

« Anvindare har minst makt att paverka affaren

+ Dock kan ett starkt motstand till ett system hos
anviandarna fordréja eller forhindra affar

+ Anviandarna har storre makt i Sverige dn i andra lander
 Anvandare kan varken siga nej eller ja till en affar

« Kan vara dumt att ignorera anvandare...

» Det kan namligen finnas “informella” makthavare
bland anvandarna

« Vilken anviandare lyssnar de andra pa?

- Ar det nigon som den ekonomiska koparen lyssnar p&?

Miller, R.B., Heiman, S.E., och Tuleja, T. (2005) The New
Im INKDOINGS Strategic Selling. Buisiness Plus, New York, NY.

1/26/18
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Képarnas paverkan pa affdren (2)

» Tekniska kopare kan séga nej till en affar
 Tekniska kopare har medelstor makt
+ De kan av tekniska skil forhindra affar

- Tekniska kdpare kan inte siga ja till en affar

 Tekniska kopare intresserar sig av tekniken och hur den
fungerar tillsammans med nuvarande

« Manga lagger for mycket tid hos tekniska kopare...

* Det ar dock viktigt att sakerstilla att tekniska kopare
inte sager nej till en affar!

» D4 blir det ingen affar...

Miller, R.B., Heiman, S.E., och Tuleja, T. (2005) The New
lw INKDOINGS Strategic Selling. Buisiness Plus, New York, NY.

Képarnas paverkan pd affdren (3)

» Ekonomiska kopare dr de enda som kan
godkinna en affar

+ Ekonomiska kopare lyssnar bade pa anvandare och
tekniska kopare

- Ekonomiska kopare ser till ekonomiska vinster forst
 Ekonomiska kopare maste oftast bearbetas mest

« Viktigt att visa pa "vinster” och besparingar med
erbjudandet
- Exempel pa bra nyckeltal att ta till:
— "Total Cost of Ownership” (TCO)
— "Return of Investment” (ROI)

Miller, R.B., Heiman, S.E., och Tuleja, T. (2005) The New

Iw NKDOIN .'!‘ 3 Strategic Selling. Buisiness Plus, New York, NY.

1/26/18
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Seminarieuppgiften

Information om mandagens 6vning

Ovningsuppgift

« Segmentera AB Volvo i affirsomradet "Construction
Equipment”™

— Vilj sedan ut en (1) malkund (typ av kund) som Volvo ska
bearbeta

— Motivera ditt val pa ett lampligt séatt

* Ni ska inte ldimna in nigot, utan trana

 Facit kommer finnas tillgangligt pa LISAM

Iw UNKDPINGS
UNIVERSITET
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Uppgift 1

Hemuppgift: segmentering och képbeteende

« Uppgiften laggs ut pa LISAM méandag Kl. 14

* Senaste inlamning 17.00

— Uppgiften ska goras enskilt (Urkund kommer att anvandas)
— Max 1000 ord + ev. bilder (se mer i LISAM, under "Uppgifter”)

Négon form av referenshantering
« Foreldsningar, boken, hemsidor, etc. dr godkdanda som kéllor
« Er forstaelse och val av kallor paverkar poangen

— Inlamning sker via mejl till mig <thomas.rosenfall@liu.se>

+ Amnet ska vara: "TEIM32 Uppgift<uppgiftsnummer>— Fornamn
Efternamn".

+ Om ni har fragor, kan ni mejla mig (pa samma adress)
+ Fast vilj annat dmne...

Uppgifter

Beddmning

Bedomningen av det inlimnade materialet sker enligt foljande punkter dar fokus
ligger pa att visa pa teorianvdndning och -forstaelse:

— Relevans/Rimlighet — I analys, problemstéllning, nulége, 16sning
— Kreativitet (i analysen) — Kreativa, unika, intressanta, flerdimensionella analysperspektiv och
angreppsatt
—  Struktur/Rod trdd — Argumentation och struktur &r latt och f6lja samt logiskt strukturerad
(efter t ex nagon modell/koncept)
— Teorianvandning — Anvindning av koncept, begrepp etc frin kursen
Argumentation och anvéndning av information

— Klar och tydlig argumentation och behandling av data samt forslag till forandringar (som t ex
dr grundad i teori och kontext).

Uppgifterna podngsétts med max 10 p per uppgift dir 1-2 p ges om det finns ménga
storre brister (t ex avsaknad av teoretisk koppling eller en svarfoljd struktur), 3-4 p dr
att se som "Ok men med ett antal storre brister" (ungefar betyg 3-), 5-6 p som "Bra
men med flera mindre brister" (ungefir betyg 3), 7-8 p som "Bra" (ungefar betyg 4)
och dir 9-10 p "Mycket bra" (ungefar betyg 5) och innehéller t ex en egen innovativ
analys eller ihopkopplande av olika teoribegrepp.

1 alla uppgifter har ni full tillgéng till bocker, artiklar, Internet etc (men tank pa risken
for plagiering).

1/26/18

16



1/26/18

Uppgifter

Podngsdttning

+ Uppgifterna poangsitts med max 10 p per uppgift
— 1-2 p = Ménga stora brister

» Exempelvis avsaknad av teoretisk koppling eller en svértydd
struktur

3-4 p = "Ok men med ett antal stora brister" (ungefir betyg 3-)

5-6 p = "Bra men med mindre brister" (ungefar betyg 3),

7-8 p = "Bra" (ungefir betyg 4)

9-10 p = "Mycket bra" (ungefir betyg 5)
« innehaller t ex en egen innovativ analys eller ihopkopplande av
olika teoribegrepp
+ I alla uppgifter har ni full tillgang till bocker, artiklar,
Internet etc. (men tank pa risken for plagiering)

Iw UNKDPINGS
UNVERSITET

Thomas Rosenfall

http://www.iei.liu.se/indek
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