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STIFTELSEN MARKNADSTEKNISKT CENTRUM

MTC Focus Grupp

Tema: Emotioner som konkurrensfaktor

Mét framstdende kolleger, Idr av varandra i en strukturerad dialog med kompletterande, utvecklande och férklarande

speglingar frén akademin.

Inriktning

En omhuldad tes i néaringslivet ar att néjda kunder ar
lojala kunder, vilket okar foretagets lonsamhet. Men
nojdhet ar bara ett bland flera mojliga emotionella
tillstand som en kund kan forsattas i. Nojdhet é&r
dessutom ett relativt ljummet tillstand. Andra tillstand,
mer energiladdade och som berér fler sinnestillstand,
exempelvis gladje eller lycka eller tacksamhet etc kan
driva lojalitet mer an nojdhet och i hogre grad bidra till
Okad lonsamhet. En fokusforflyttning till andra tillstand
dan nojdhet kan ocksa motverka den likriktning som
uppstar i foretags erbjudanden nar alla konkurrenter
inforlivat de faktorer som driver nojdhet. Darfor
kommer denna Focus Grupp att diskutera orsakerna till
och effekterna av andra méjliga kundtillstdnd &n
nojdhet. En del av dem har knappast uppmarksammats
alls av foretag, sa denna Focus Grupp &r ett fonster mot
framtiden.

En idé som lyfts fram ar att fokusera pa kundgladje eller
lycka eller 6verraskning eller annan emotion som ar mer
energidrivande och har en hogre positiv laddning — vilket
ar speciellt intressant i ljuset av senare tids diskussioner
om vikten av att 6ka upplevelseinnehallet i erbjudan-
den. Kanske ger de dessutom en starkare paverkan pa
lojaliteten eller ger ytterligare andra resultat an de som
ofta ndmns nar man talar om effekter av nojdhet.

Vad ar det da som ger kunden en starkare upplevelse?
Om det visar sig att t ex gladje kan ge starkare effekter
an nojdhet pa sadant som lojalitet, word-of-mouth m m,
vill man forstas veta vad man som leverantér bor gora
for att kunden ska uppna nagot av dessa andra tiillstand
i en kopsituation.

Som en introduktion till foretagens egna fragor gar vi i
Focus Gruppen igenom nagra modeller som belyser olika
orsaker till andra emotioner dn nojdhet.

Vi ar ocksa Gppna for att inom ramen for arbetet i
gruppen och utifran medverkande foretags fragor
genomfdra enklare test och matningar. Kanske ar tiden
kommen att utveckla och prova ett nytt emotionsindex?

Foretagens fragor

Inom ramen fér temat kan en mangd olika frage-
stéllningar behandlas, som utgar fran de deltagande
foretagen egen problematik, och omfattar bade mark-
nadsstrategiska och operativa fragor. T ex om hur analy-
sera forutsattningar och implementera insatser for att
skapa andra emissioner an nojdhet, hur mata och
jamfora och utvardera de relativa effekterna i termer av
affarsresultat.

Focus Gruppen

ar en lésningsorienterad metod for problemanalys, och
en snabb vidg fran breddad kunskap och férdjupad
insikt till vdlgrundade beslut och operativa handlings-
planer. Under ett halvar till ett ar genomfors tre traffar.
Varje traff baseras pa en till tva deltagares fragestallning
och input fran relevant forskning. De diskussioner, som
fors i gruppen ar helt konfidentiella, och utmynnar i
foretagsanpassade l6sningsidéer och resultat.

Genomforande

Focus Gruppen inleds med ett konstituerande mote i
Stockholm 9 december 2008, kl 13:00 - ca 18:00, och
foljs sedan av tre "en-dags”-traffar, fran kl 13:00 till
18:00, dér de deltagande foretagens case behandlas.

Focus Gruppen kommer att ledas av Magnus Séderlund,
Professor i foretagsekonomi, chef Centrum fér Kon-
sumentmarknadsféring, Handelshégskolan i Stockholm,
och Hakan Bergendahl, DIHR, projekt- och process-
ledare, MTC.

Avgift

Medlemsforetag i MTC deltar utan kostnad med en
person. Avgift for ytterligare en deltagare ar 10.000 kr.
For icke-medlem ar avgiften 20.000 per deltagare. Max
tva deltagare per foretag.

Anmadlan

Till Ann-Charlotte Plogner, MTC tel 08-586 175 86, eller
ann-charlotte.plogner@mtcstiftelsen.se senast

den 27 november 2008.
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