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Vad paverkar beslutsfattande?

* Det saljande » Det kopande
foretaget foretaget
— Organisatoriska — Organisatoriska
faktorer faktorer
— Personliga faktorer — Personliga faktorer

)
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STAFSATER ¥ GARDSGLASS

Kulglass o boigare
eller strut

Hér kan du képa frukt for 1:-/st, for att
avnjutas pa jobbet.

1kl  35:-
Om du vill képq frukt med dig hem 7 .
kostar den 5:-/st. 3 kulor 45:-

Vi tar bade kovt
och kontant

— God Morgen ! 26-

En kaffe, fakk'



Individuella faktorer

Motiverande faktorer Kognitiva faktorer Affektiva faktorer

* Ansvarsskyldighet « Informations- « Magkansla

»  Uppskattning & behandling « Kaénslor (t.ex.
erkdnnande * Varseblivning gladje)

* Engagemang - Grad av reflektion + Sinnesstimning

« Maluppfyllelse .« .. (t.ex. irritation)
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Hur mycket tror du att ansvarsskyldighet
(accountability) forbattrar individuellt
beslutsfattande?

1 4. 7.
Valdigt Varken Valdigt
lite eller mycket



Vad sager forskningen?

— Ansvarsskyldighet har en
positiv effekt pa graden av

informationsutvardering
(Doney & Armstrong, 1996)

— Ansvarsskyldighet forbattrar

inte beslutsfattande
(Connoly et al., 2013)

— Ansvarsskyldighet okar
sjalvfortroendet men inte

riktigheten av beslutet
(Brown, 1999)
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Det som forefaller ologiskt kan vara ratt

e Sunt fornuft kan leda fel!

« Exampel: Abraham Wald
och RAFs overlevnads-bias
under andra varldskriget
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Studie i samarbete med SILF

 Studie 1: Lockbete och ansvarsskyldighet

 Studie 2: "Flat-rate bias” — att man garna

betalar mer for ett fast pris

Utlottning av boken
www.ServiceStrategyInAction.com

SERVICE
STRATEGY
INACTION

A Practical Guide for Growing Your

B2B Service and Solution Business

CHRISTIAN .\

KOWALKOWSKI
AND WOLFGANG ULAGA

Silf-

Utbildning  Certifiering Tjanster Event Medlem Omoss
Vi behdver din hjalp

Silf gor tillsammans med Linképings universitet en studie i syfte att 6ka
forstaelsen for inkdpsbeslut. Genom din medverkan bidrar du till att hjalpa
svensk foretagsekonomisk forskning.

Du kommer férst att fa svara pa négra fragor om ditt féretag och dig sjalv, och
sedan far du fragor om tva korta affarsscenarier. Det gér pa nagra minuter.

Studien &r strikt vetenskaplig och ditt deltagande &r frivilligt. Dina svar kommer
att behandlas konfidentiellt och resultaten av undersékningen kommer att
utvérderas och presenteras endast i anonym och sammanfattad form. Inga
personuppgifter sparas.

Du som deltar far en sammanstalining av resultatet vilket dven kommer att
presenteras pa Silfs arliga event Supply Chain Outlook den 29 november i
Stockholm.

Du deltar i undersékningen genom att klicka pa linken nedan:

Till enkéten

Genom att svara pa enkaten har du chans att vinna boken "Service Strategy in
Action” av Christian Kowalkowski och Wolfgang Ulaga. Totalt lottar vi ut 10

exemplar.

Om du har fragor angaende undersdkningen sa &r du valkommen att kontakta
Mario Kienzler via telefon (013-284627) eller e-post (mario.kienzler@liu.se).

Tack igen for din medverkan!

Carina Dahlléf
VD Silf

Prof. Christian Kowalkowski, Prof. Daniel Kindstrém, Dr. Mario Kienzler
Industriell marknadsforing, LinkGpings universitet

Genom att klicka pa "nésta"-knappen i enkaten sa ger du ditt samtycke till att
delta i studien och startar enkéaten.
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Which one do you prefer?

€ 3,50



Which one do you prefer?

Which one do you prefer now?




Studie 1: inkdp av kontorsskrivare

» Tva faktorer:

1. Lockbete Lockbete

— Genom att introducera ett lockbete .
(Printer C) blir Printer B ett mer Ne] Ja
attraktivt val

2. Ansvar

— Paminna inkoparen att hen méaste kunna NeJ Scenario 1 Scenario 2

motivera sitt beslut och dirmed kanna ett
storre ansvar

Ansvar

* Optimala beslut: : .
— Lockbete ska inte paverka Ja Scenario 3 Scenario 4
beslutsfattandet

— Ansvarsskyldighet ska forbattra beslutet, i
synnerhet om ett lockbete forekommer
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Studie 1: Ansvarsskyldighet och lockbete

OBS! Nar du tar , ,
beslutet, tank pa ’ ’ Aﬁ
hur du motiverar % % —
ditt val av skrivare E: E: i‘?
Apex Baxley Dentox
(lockbete)
Upplosning 1200 dpi 900 dpi 600 dpi
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Resultat Studie 1

» Lockbete paverkade Andel som valde skrivare B
inkopsvalet, 1 synnerhet nar 860 **
inkoparen kanner
ansvarsskyldighet 64%*

« Inkopserfarenhet paverkade ______ 45% | .
inte valet 299%***

« Takeaway(s)

— Ansvar # optimalt beslut

— Exkludera lockbetet och Inget ansvar Ansvar
lat en kollega ta beslutet Olngen lockbete @ Lockbete

Sig. skillnad fran 50%: * p < .1; ** p < .05; *** p < .01
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COM HEM

FORETAG

Bredband Mobiltelefoni Fast telefoni Telefonkonferens Kundservice

Telefoni Fastnummer i mobilen

Telefoni till féretag

Vi erbjuder prisvard telefoni som passar sma som stora foretag, oavsett hur mycket ni brukar ringa fér. Utgé fran prisplanen och gér eventuella tillagg
som passar era behov. Sa enkelt ar det.

Prislista

BAS PLUS MAX
Standardprisplan. Ingen Passar till er som ringer Ingen minutavgift for Sverige eller mobilsamtal. Passar
prisplansavgift. Laga mycket till det fasta er som ringer mycket till det fasta natet och mobilnat
samtalspriser. ndtet i Sverige. inom Sverige.

Samtal till fasta 16 6re/min 0 kr/min 0 kr/min

telefoner

Samtal till mobiler 55 ére/min 55,20 6re/min 0 kr/min

Startavgift per samtal 55 ére 79,20 &re 79,20 ére

Manadsavgift prisplan 0 kr

Manadsavgift 0 kr vid tecknande av bredband
telefoniabonnemang 99 kr utan bredband

Minimidebitering per 29 kr -
manad (ring fér hela
beloppet)




Studie 2: Inkop av telefoni

*  Genomsnittlig anviandning:500 h/man Priss'aittning
« Tva faktorer:
o : Jamnt Premium
1. Prissattning (jamnt vs premium)
— Rorligt = 30 kr/h vs : :
Fast < 15 /18 tkr/mén o0 Scenario 1 Scenario 2
2. Sned fordelning = Lagre
' o g 50%/50%  rorligt=100%
— Léagre: Min = 100 h/Max = 600 h "8
— Ovre: Min =400 h/Max = 9ooh iQ . .
. o Scenario 3 Scenario 4
*  Optimalt beslut: g Ovre
— Ignorera fordelningen; fokusera pa n 50 9% / 50 % rorlzg t=100%

tidigare genomsnitt for att fatta beslut

— Rationellt beslut enligt tabell t.h.
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Resultat Studie 2

* Finns fast pris-bias? Andel som valde fast pris
— Ja, med en ovre grans for 2% ¢+ 50%
anvandarinformation
— Inkopserfarenhet hade
. o o 53%
ingen paverkan pa valet
g p p R == T "7 A40%** 0%
« Takeaway: aos
» Fokusera pa det historiska
genomsnittspriset ifall man
vantar sig samma Lagre Ovre
behOV/beteende aven OJamnt @ Premiumpris
kommande ar Sig. skillnad frdn 50% eller 0%: * p < .1; ** p < .05; *** p < .01
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Aterkoppling — HUR péaverkar faktorer beslut?

» Motiverande och kognitiva faktorer paverkar inkopsbeslut
» Studie 1

— Paminnelse om ansvarsskyldighet har en stor effekt

— Lockbete far svagare alternativ att verka mer attraktiva - suboptimalt val
» Studie 2

— Sma forandringar i informationen kan paverka inkopare att betala mer och
vara nojda med valet

 Ex: att visa kunder med enskild anvandningstopp deras min/max-
anvandning leder till 3000 kr mer i manaden

» Inkopserfarenhet hade ingen paverkan pa valet
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