Gissa
inte!

Antingen gar det bittre for ditt foretag dn pa linge. Det
finns faktiskt foretag som gor det just nu.

Eller sa kdnner du av lagkonjunkturens effekter anda in
i balansrakningens smadelar.

Du har redan gripit in och gjort det mesta av det du
kan och maste gora.

Jagat kostnader, minskat kapitalbindningen, sett 6ver
sortiment och personal.

Men att enbart ga pa defensiven 6ppnar for konkur-
renternas angrepp pa dina marknadsandelar.

Vad kan du gora, konstruktivt, for att stiarka din situa-
tion pa marknaden?

En sak ar saker. Du har inte rad att gora fel.
Marginalerna for misstag ar de minsta mojliga. Sa vad du
an gor i tider som dessa.

Gissa inte.



Att eliminera kundernas
storsta kophinder ar det
sakraste sattet att salja mer.

Silja mer.Tjana mer.Vinna marknadsandelar.

Bekymret dr bara att bli klok pa vilka kophinder
som &dr de storsta pa marknaden. For kunder, poten-
tiella kunder och inte minst avhoppade kunder.

Ju hogre upp du sitter i din organisation, desto mindre
vet du antagligen om kundernas prioriteringar. Var
erfarenhet ar att VD i regel bara kan pricka in nagra fa av
kundernas viktigaste 6nskemal. Séljare och kundtjanst-
personal &r sallan béttre.
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Att gissa &r uppenbarligen livsfarligt. | dessa tider
ar det viktigare &n nagonsin att varenda investerad
krona motiveras av fakta.

Det ar har var marknadsundersokningsmetodik,
Problem Detection Study (PDS), kommer in i bilden.
Du slipper gissa vilka problem och behov dina kunder
upplever starkast. Och du far veta det av den enda
grupp som har mandat att beréatta det for dig.
Kundernasjalva. De kan tala om for dig var du ska
satsa resurserna och var du kan spara.

Erfarenheterna
fran 500 PDS-

T — studier vdckte
= uppmdrksamhet
= i Dagens Industri.
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bang & olufsen var ett féretag med negativt resultat,
ingen tydlig reklamstrategi och svag koordinering
mellan olika marknader. Framfdrallt var det stor intern
oenighet om i vilken riktning utvecklingen skulle
drivas och manga energislukande konflikter. Dessutom
fanns det misstankar om resurssloseri med aterforsél-
jarmaterial, varuprover och rabatter. PDSen, som
genomfdrdes i Europa, pekade ut mojligheter inom
saval produktpositionering, aterforsaljarstrategi,
reklam - och marknadsforing, som bra aterforsaljares
framgangsrecept.

Efter tvd ar hade 16 av de 20 hogst rankade ater-
forsaljarproblemen atgardats, resultatet var det basta
nagonsin och en rad nya produktlanseringar genom-
forts. Det hade blivit storre homogenitet i de olika
landernas agerande, stdrre HK-styrning och gemen-
sam europeisk reklam. Man korde nattskift i fabriker-
na for att klara leveranserna, aktiekursen 20-dubblades
och PDSen omnamndes i arsredovisningen.

ikea ar det foretag vi jobbat 1angst med och
gjort mest for under aren — bade pa varuhus i Europa
och inom olika produktomraden. En PDS pa alla svens-
ka IKEA-hus identifierade kderna som =
ett av flera &tgardsomraden. I kvalitets-  Mff k
cirklar vaskade vi fram 80 idéer pa E’a
saker som kunde goras, varav hélften h ,
inte kostade nagot. "IKOA”, som det stod pa mittupp-
slaget av Aftonbladet, har vi inte sett sedan dess.

IKEA Handla Hemma (postorder och Internet), en
av de mest expansiva delarna inom IKEA, har varit fliti-
ga anvindare av PDS. Byten och aterkdp har forbatt-
rats och PDSen har ocksa 6ppnat upp fér nya koncept
kring nar och hur man kan fa hem sina bestéallda varor.

nar black & deckers aterforsaljarei
Skandinavien fick chansen att precisera sina dnskemal

BLACKS

i en PDS, blev resultatet inte nagra fa enkla
atgarder. Snarare ett 50-punktsprogram.
s Efter tre &rs atgardsarbete uppmarksam-
L2 3l mades Black & Decker med utmarkelsen
"Arets leverantor” (Jarnia).

DECKER

skf fick i flera internationel la undersbkningar
hogsta betyg for sin katalog. Anda hittade vi ménga

onskemal om att katalogen skulle utvecklas ytterligare.
Kunderna tycktes saga: Varfor sluta nu. Ni kan bli &nnu
battre! Dessutom upptéackte vi att kundernas
rankinglistor i USA, Tyskland och Sverige var

relativt likartade och att kunderna 6nskade

att SKF tog 6ver inventering och bestallning.

SKF &r ett bra exempel pa hur en PDS kan anvandas pa
den internationella marknaden.

en tillverkare av bygghissar fann att kunderna
var ndjda med hissprogrammet, men att reservdelar
och service hade stora brister. Utvecklingen av ett
konkurrenskraftigt eftermarknadsprogram med en
offensivare prissattning kom att bli basen for foretagets
I6nsamhet de paféljande fem aren.

en borsnoterad bank drev ett ambititst forbatt-
ringsprogram, men nar vi jamférde kundernas
onskemal med redan startade projekt lag 80% av dessa
utanfér kundernas prioriteringslista. Ingen av forbat-
tringarna var dalig i sig, enda svagheten var att det
fanns annat som kunderna 6nskade mera.

Apotekens ldnsamma omvandling fran "bakom-
disk-betjaning” till aktiv férséljning och exponering,
svarade direkt mot de tio hogst rankade problemenien
av de manga PDSar vi genomfort at dem. En mindre
vanlig PDS-applikation som Apoteken anvant flitigt ar
att behandla ett for malgruppen viktigt amnes-
omrade. Sedan 1991 driver Apoteket temaar
om olika folksjukdomar (infektion, allergi,
smaérta, hjarta, m.m.) dér PDS anvands for att
identifiera bade lakemedelsrelaterade problem och fa
kunskap om vad folk vill veta. Under &ren har denna
teknik att skapa PR och goodwill i marknaden anvénts
av en rad foretag och organisationer.

en leverantor av industrirengoringsmedel
utnyttjade kundernas behov av nya kringtjénster till
fullo. Man erbjod doseringsutrustning, utbildning,
effektivitetsanalyser och avfallshantering tillsammans
med produktleveranser i ett ettarskontrakt. Darmed
lyckades man som ett av de fa foretagen i varlden att
avleda prisdiskussionena fran pris per kilo rengorings-
medel till "varde foér kunden”.



Ingen annan metod har sa
framgansrikt vaskat fram nya
affarsidéer och ny reklam.

”Vanliga” undersokningar ger ofta intressant
information och spannande diagram, men de ger
sillan nagot nytt. | basta fall far du en bekriftelse
pa det du redan vet.

Rapporterna hamnar ”i hyllan” och organisa-
tionen fortsatter som vanligt.

PDS-resultatet talar om vad du ska gdra. Utan
kurvor, diagram och krangliga analyser. PDSen &ar
konkret dar andra metoder &r abstrakta.

Om kunderna tycker att kylskap bullrar kommer
det problemet éverst pa rankinglistan. Du behover
inte grubbla pa vad resultatet betyder som sé ofta i
"vanliga” undersokningar.

Ta fram ett tyst kylskap. Och gor sedan det till
huvudtemat i din reklam.

Succé for Electrolux tysta kylskap i Kina

De hogst rankade problemen néar vi undersdkte mark-
naden for kylskap i Kina for Electrolux var buller-
eller vibrationsrelaterade!

En anledning ar att koket i kinesiska hem ar sa
litet att man ofta satter kylskapet i vardagsrummet
bredvid TVn (eftersom det &r en hdgstatusprodukt)
eller i sovrummet.

Nyrika i de stora stdderna bor dessutom i nybyggda
hoghus dar avskiljningen mellan olika vaningsplan
bara ar nagra decimeter. Innertak och mattor saknas
ofta och man bor direkt pa betonggolvet. Ett kylskap
eller en dammsugare kan horas i hela huset.

”Ny frid” blev
Electrolux forsta
stora forsdljn-

en rad uppfoljare
(redovisades i
Dagens Industri i
februari 2001).

Darfor importerade man tysta kompressorer och
byggde ett extremt tyst kylsk&p och salde det under
namnet "Ny frid”.

TV-reklamen visade en familj som vécktes av sitt
bullriga gamla kylskap, anda tills de kopte Electrolux.
Reklamslogan blev "lyssna innan du kdper!”

Electrolux tog aven fram en utbytbar kylskapsfront
dar man t.0.m. kunde fa sitt bréllopsfoto inmonterat
och personifierade darmed kylskapskoket pa samma
satt som man i Europa bestéller en speciell lack, egen
kladsel, extrautrustning etc. till sin nya bil.

ingssuccé i Kina, och
brot marknaden for



nar hth solskydd lanserades, bars den fram av

budskapet “Kladdar inte”. | tva &r anviandes detta enkla

PDS budskap i all reklam och HTH gick fran 0 till 27%
marknadsandel pa tva ar i en av varldens hardaste och
mest marknadsfdringsintensiva branscher.

ohrlings reveko gjorde en undersdkning bland
styrelsemedlemmar i svenska storforetag. 210 hdga
chefer besvarade PDS-formularets 119 fragor om
styrelsearbetet. Resultatet presenterades i en bok som
skickades till malgruppen - ett patagligt satt for
Sveriges da storsta revisionsbyra att skapa debatt och
ta initiativ kring ett aktuellt amne.

Kunskapsforetag
inom revision,
management

och reklam har
anvint PDS bdde
for att utveckla
sin egen kvalitet
och forstd kunder-
na badttre.

Siyrelsearbete oo
T

ot meed revisom

koperingspapper har alltid ansetts som en
bulkprodukt som séljs pa pris. En PDS for Rank Xerox
i Norge identifierade flera problemlésare. Fem av
dessa utgjorde grunden fér en oadresserad direkt-
reklamkampanj som resulterade i bestallningar fran
6ver 100 nya papperskunder.

scandic hotels upptackte ett problem som fore-
nar affarsresenarer éver hela varlden: "Det ar trakigt
att bo pa hotell”. Satsningen pa "timekilling” blev
omskriven, liksom foretagets framgang.

ibland maste hela affarsidén omprovas efter
en PDS. Pa Képenhamns flygplats planerade man
muséer, hangarvisningar, bio mm. for att gora
vistelsen pa Kastrup trivsammare. | PDSen kunde man
dock se hur resendrerna ratade alla dessa forslag till
forman for onskemalen att kunna kopa fler saker.
Reklamen "Europe’s most modern shopping centre”
blev lyckad och man atertog forlorad marknad.

i \
For att befdsta imagen av kunnighet pa design, mode och material, kldd-
des fotomodeller upp i kldder av papper och kartong och fick gd catwalk

pd SCAs road show i Barcelona, Milano, Paris m.fl. storstdder. Ett, for en
basindustri, unikt koncept som blivit framgdngsrikt.

i en europa-pds for sca containerboard (well-
pappravara) identifierades mojligheter inom infor-
mation, kommunikation och kundvard. Onskemal
om produktutbildning, mer fakta om férdelarna med
olika material m.m. dok upp 6verallt i kundernas
rankinglista. Detta I6ste man genom en ny produkt-
katalog, som kombinerade bestallningsinformation
med produktvalsfakta och anvandartips. Katalogen
blev sa lyckad att den nu anvands som inspirations-
kalla aven av konkurrenternas kunder. Hemsidan
byggdes upp enligt samma ménster och en ny
kundtidning togs fram.

i en unik lagesrapport fran svenska statsforvalt-
ningen gav Finansdepartementet en rik och fargstark
bild av hur chefer, personal och fackligt fértroende-
valda pa de statliga myndigheterna uppfattade sina
arbetsforhallanden. Nagon liknande studie hade
aldrig gjorts tidigare.

Hinder for fordn-
dringsarbetet vid
statliga myndigheter
dr ett av mdnga
exempel pd Intern-
PDS.Andra dr PDS
HK-dotterbolag,
sdljkdrs-PDS,

PDS Ldkare inom
primdrvdrden, m.fl.

HMDER FOR
FORANDRINGRARZETET
vid statkga synaighclo




PDS-metoden ar lika
genial som den ar enkel.

Metodens utgangspunkt dr att vi manniskor ar
duktigare pa att hitta fel och brister dn att komma
med konstruktiva forslag. Fragar man istillet om
kundernas problem kommer svaren naturligt och
man slipper taktiska svar.

Sa har genomfors en PDS, steg for steg.

1. Ett 30-tal kunder och potentiella kunder samt
utvalda ur foretagets egen personal intervjuas. Aven
fokusgrupper eller gruppdiskussioner kan anvandas.
Syftet dr att f& intervjupersonerna att berétta om de
problem, brister och forbattringsénskemal de
upplever med foretaget och branschen och att samla
demiien lista.

2. | ett visionsmote, med ledningsgrupp och ibland
nagra fran produktutveckling och reklam, noteras
alla framtidsidéer.

3. Efter att listan &ven kompletterats med en
genomgang av erfarenheterna fran 6ver 600 genom-
forda PDS-studier, tas ett frdgeformular fram inne-
hallande 6ver 100 problempastaenden, ett antal
nulagesanalysfragor (image, konkurrentanalys, styrka
/svaghet, utveckling éver tiden etc) samt segmenter-
ingsvariabler.

4. Frageformularet skickas sedan per post, per
Internet eller delas ut till alla eller ett urval kunder,
potentiella samt avhoppade kunder, dér de pa en
4-gradig skala far bedoma hur stort varje problem ar
for dem.

5. Efter databehandling redovisas svaren som rank-
inglistor dar det problem som upplevs som storst
kommer som 1:a, det nést storsta som 2:a osv,. &nda
ner till det minsta som kommer sist. Ofta genomférs
faktor- och klusteranalyser for att fa insikter i olika
segments dolda behov och prioriteringar.

6. | PDS-resultatet finns nu dntligen ett objektivt
och operativt resultat direkt fran kunderna som
alla kan stélla upp pa. "NATO-syndromet” (No
Action Talk Only) férsvinner och hela foretaget
fokuseras pa gemensamma mal. Inte bara pa
ledningsniva utan i hela organisationen. Resultatet
kan nu anvéndas for att &ndra produkt eller tjanst,
service, reklam eller vad som dykt upp som priori-
terade behov. Lagt rankade problem ger impulser
till kostnadsbesparingar.

7. Kundernas betalningsvilja for nya koncept och
servicenivaer kan matas med vart priselasticitetstest
(conjoint) som anpassats for PDS och vart idé-
utvecklingssytem hjalper féretagen med "next
generation-utvecklingar” och nya affarskoncept,
dvs, inte bara att dtgarda dalig kvalitet och modifier-
ing av produkterna.

Vad kostar en PDS-undersokning?

En PDS, fran forsta mote till presentation och
uppféljningsdiskussioner, brukar ta 2-3 manader
och kostar 250 -300 000 kr. En intern PDS, med
syfte att utveckla olika personalgrupper, gar nagot
snabbare och kostar ofta mindre.



Ge oss 90 minuter.

Resultatet av en PDS-undersokning
ror inte bara produkten eller tjan-
sten. Ocksa den strategiska inrikt-
ningen, personalens forhallningssatt
och marknadsforingen paverkas.
Darfor ar PDS-undersokningen i

hogre grad ett strategiskt styrverk-
tyg an en enkel marknadsunder-

SOknlng‘ Under 18dr ledde jag undersokningsin-
oo o oo o o stitutet PDS Research jag sjdlv startat.
For att visa detta for dig och din 1999 forvarvades vi oy KPMC som
o oo o oo fortfarande dger varumdrket och som
Iednlngsgrupp behover Vi hogSt 90 vi har ett sammarbete med. Nu dr jag
° tillbaka som egenforetagare igen. Med
mInUte r. mig i det nya bolaget har jag Per Nyds,
o o som jag jobbat ihop med i Gver |5 dr
Ge 0ss den tlden' SkICka’ 0oss och som genomfort en stor del av de
Q over 600 PDS-projekt vi tillsammans
kupongen, som fax, via post eller N
som e-mail redan idag.
________________________________________________ —
1
1
Skicka fax: [ Vi lyssnar girna pé er i 90 minuter. Ni far halva tiden for att for- |
08-545 87 859 klara era synsdtt och metoder. Den andra halvan av tiden anvander 1
vi for att diskutera var situation. Utan kostnader eller forbindelser :
posta: fran var sida. Ring mig snarast. I
Thams & Nyas Mangement AB 1
Jungfrugatan 38 [JJag ar inte intresserad av ett mote just nu, men vill forsitta fa 1
114 44 Stockholm information, inbjudningar till era seminarier, etc. 1
1
eller maila: Namn/Befattning :
bert@th - .
robert@thams-nyas.com Foretag :
Gatuadress/Box :
Postadress :
Tel.nr 1
1
E-mail 1
1
1
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