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Det hiir handlar om en unik undersokningsmetod som direkt identifierar ditt
foretags bista affirsmojligheter.

Kanske ligger marknadsundersokningar utanfor ditt intresse- eller ansvarsomrade.
Ge d4 brevet till ndgon annan pé foretaget som jobbar mer operativt med
undersokningar. Eller limna det helt enkelt olést.

Men jag hoppas verkligen att du vill ta del av informationen. Den beskriver en
undersokningsmetod som &r odvertriffad nar det géller att finna nya produktidéer,
nya affarsmgjligheter och nya intéktskallor.

Amnet 4r mer aktuellt in nigonsin. Marknadsfragorna har i flera ar varit delegerade
till lagre nivaer. Nu étertar de sin plats bland toppledningens viktigaste prioriteter.
Efter ar av kostnadsbesparingar stravar allt fler foretag efter okade
marknadsandelar och béttre marginaler.

For att klara detta kravs ny och béttre kunskap om marknaden och dess dndrade
behov. Framfor allt behdvs ny information det gar att basera beslut pd. Det racker
inte med saddant som bara ar trevligt att veta.

Att blicka bortom kundndjdheten.

Betygsundersokningar dr den vanligaste formen av undersokningar. Ménga foretag
vill méta ”Hur skoter vi 0ss?” och ”Hur viktigt dr det?”” pa funktioner som
produktkvalitet, leveranser, sdljare och service. Det finns varianter, men 1 stort
foljer unders6kningarna samma monster.

Maénga tycker att sddana undersokningar ger ”intressant” information. Samtidigt
medger de att medelvirdena inte siger s& mycket. Atminstone inte forsta aret.

Vad betyder det till exempel att foretaget far betyget 3,69 pé en femgradig skala?
Diagram kan visa fordndringar over tiden. Men informationen ger é&nd4 ingen
egentlig ledning for beslutsfattandet. Vi vet inte om en 6kning till 3,92 pafoljande
ar betyder att vi kan slé oss till ro eller om vi behdver anstrdnga oss dnnu mer. Inte
heller framgér det vad vi ska gora for att bli béttre.

Dessutom vet vi inte hur marknadens krav fordndras over tiden. Ett ar kan ett betyg
vara utmirkt; ett annat dr kan kraven ha okat sd att samma betyg ér otillrackligt.
Nar restaurangen pa Kastrup efter kundernas 6nskemal forbattrade urvalet av viner,
sjonk betyget for vinlistan pafoljande ar. Kunderna hade fatt smak for kvalitet. Den
som far en forbattring vill ofta ha mer av samma sort.

Thams & Nyas Management AB - Jungfrugatan 38 - 114 44 Stockholm
Vixel 08-545 87 850 - Telefax 08-545 87 859 -
hemsida: www.thams-nyas.com e-post: robert@thams-nyas.com




Mycket vill ha mer.

Konkurrentjamforelser ingdr 1 de flesta undersokningar. Dar foretagen far simst
betyg i forhallande till konkurrenterna sétter de in forbattringar — vilket ibland ar
ritt att gora, men inte alltid.

Man maste inse att kunderna inte alltid 4r logiska. Ibland har de 14rt sig acceptera

ett foretags brister. Foretaget har da inga marknadsmassiga vinster av att avhjilpa
dem. Ibland vill marknaden hellre ha ytterligare forbattringar av det som foretaget
redan &r bra pa.

Ett borsnoterat verkstadsforetag fick i internationella métningar hdgsta betyg av
kunderna for sin katalog. And3 var det starkaste dnskemélet i den undersokning vi
genomforde att katalogen skulle utvecklas ytterligare. Genom sina svar tycktes
kunderna sdga: ”Varfor sluta nu? Ni kan bli &nnu béttre!”

Enligt var erfarenhet ar det lika vanligt att marknaden vill att man ytterligare
forbattrar det man redan dr bast pd som att man stirker sina svaga lankar 1
servicekedjan.

Problemet med de oméirkliga forandringarna.

Ett annat bekymmer med traditionella betygsundersokningar ar att skillnaderna fran
ett ar till nédsta dr sd sma. Ofta behovs kraftiga missgrepp eller genomgripande
forbattringar for att det ska bli statistiska utslag.

Det beror pa att variablerna man miiter ofta 4r for breda och abstrakta. Ar foretaget
tillmotesgdende vid en reklamation, men Idngsamt med en 6verenskommen
aterbetalning sitter kunden kanske betygskrysset i mitten pé skalan.

Dessutom finns en konservativ tendens 1 all betygséttning. En bra elev 1 skolan
behaller sina betyg dven 1 perioder av forsdmring medan den svage maéste bevisa sin
ambition under lang tid innan det ger utslag i betygen. Detsamma géller for foretag.

Flera ar efter att SJ hade tagit bort ’plastmackan” pa tdgen dok den ater upp som ett
stort problem i en unders6kning vi genomforde. Ofta har kunderna ett langt minne,
och foretag kan fd leva 1 mdnga &r med missuppfattningar och myter.

En av Sveriges storsta detaljhandelskedjor utbildade alla medarbetare 1
kundrédgivning. Anda noterades endast marginella foréindringar i svaren pa de
frdgor som arligen métte kundernas uppfattning om butikernas rddgivning. Efter
nagra ar slutade vi méta eftersom det gav s lite ny information.

Négra foretag vi arbetar med anser dessutom att alltfor hog kundndjdhet visar att
kunderna fér for bra service 1 forhdllande till vad de betalar.



Tidig varning vardefull.

Tro inte att vi dr helt emot betygsundersokningar. De fyller en viktig funktion
genom att varna ledningen nér nagot haller pa att ga snett eller bekrifta nér
foretaget ar pa ratt viag.

Ett dataforetag mater till exempel kvartalsvis fordndringarna 1 kundlojaliteten 1 alla
dotterbolag. Detta for att undvika det som foretaget en gang rdkade ut for 1 Japan.
Dotterbolaget hade under flera ar byggt upp en sa negativ instillning bland
kunderna att foretaget ndstan forintades nir en konkurrent gjorde en aggressiv
lansering.

Charterforetagens veckovisa gistenkéter visar direkt om stddningen pa ett hotell
forsdmras eller en reseledare borjar misskdta sina uppgifter.

Undersokningar som varnar i tid kan vara av stort viarde. Men man ska inte tro att
de ger beslutsunderlag for att utveckla foretaget eller identifiera nya
affarsmojligheter.

Ammunition for att virdeladda produkterna.

Efter &r av aterhallsamhet forsoker nu manga foretag hdja priserna. Men kundernas
beredskap att ta emot hojda priser ar fortfarande 1ag. For att slippa bli straffade med
minskade marknadsandelar maste foretagen hitta satt att vardeladda sina produkter
— att ge kunderna nagot utdver grundprodukten.

Ett vérldsledande foretag som gor skér for metallbearbetning identifierade en rad
allvarliga kundproblem. Var undersokning visade att fa av problemen handlade om
sjdlva produkterna. Det som skapade storst bekymmer var 1 stdllet montering och
byte av utslitna skér. Val av fel dimension och felinstdllningar kunde orsaka stora
tidsforluster och kostnader for kunderna.

Foretaget genomforde ett ambitidst program med radgivning och utbildning av
kunder. Det skapade 6kad kundlojalitet och nya intdktsmgjligheter. Men framfor
allt 6kade kundernas acceptans av foretagets prissattning.

Att bara beritta hur bra ens produkter ar racker inte langt 1 dag. Man maste fora
fram ndgot nytt, ndgot som skiljer erbjudandet frdn konkurrenternas erbjudanden —
nagot som l6ser kundernas problem.

Det ar hér vir undersokningsmetod kommer in. Den visar snabbt och tydligt vilka
problemen &r och pekar pa l6sningar som tillfér kunderna 6kat varde.



Metoden heter Problem Detection Study (PDS)

Metoden utvecklades ursprungligen 1 USA som en reaktion mot traditionella
marknadsundersOkningar. Sadana alstrar digra rapporter med detaljerad statistik.
Men de leder séllan till nya affdrsidéer och nya sitt att forbattra kundrelationerna.
Ofta hamnar de ambitidsa rapporterna oanvinda 1 bokhyllan, eftersom de inte ger
nagra insikter om hur verksamheten bor utvecklas.

Sadana insikter ger en PDS diaremot 1 rikligt matt.

Under 20 ar har vi pd Thams & Nyds genomfort mer 4n 700 sddana studier och
kommit att bli véarldsledande pa omridet. Ingen annan har gjort lika manga PDS.
Ingen annan har lika stor erfarenhet.

De flesta studierna har vi gjort 1 Skandinavien. Drygt 20 procent 1 dvriga vilden
inklusive Australien, Brasilien, Indien, Japan, och USA. Nagra av vara storsta
framgangar med metoden har vi haft i Kina.

Referenslistan édr lang. Det dr svart att hitta branscher eller foretagsgrupper dar vi
inte har arbetat. Manga av kunderna aterkommer regelbundet, och var
vianskapskrets 1 svenskt ndringsliv dr betydande. Foretag som normalt dr negativa
till konsulter &r stora PDS-kunder. Assa Abloy, Electrolux, H & M, IKEA, Sandvik
och Securitas ar ndgra exempel.

Lattare klaga an forbéttra.

PDS bygger pa att man stéller negativt formulerade fragor till kunderna. Kunder
har 1itt att identifiera problem 1 sin nuvarande verksamhet. Daremot ar de séllan
kreativa. De har svart att tinka sig nya affarsidéer eller ange var deras foretag bor
befinna sig om tva ar.

I traditionella undersokningar svarar kunderna ofta taktiskt. De sdger en sak och
gor en helt annan. De tinker mer pa konsekvensen av sitt svar én pd att uppge vad
de egentligen tycker. Fragar man vad de vill ha, ndmner de automatiskt lagre priser
och snabbare leveranser.

I en PDS ddremot, ddr kunderna far beskriva sina problem, blir svaren arligare och
speglar béttre kundernas verkliga behov och beteende.

Blir det inte for negativt att bara dlta problem? Kunderna tycker inte det. De kdnner
igen sin egen vardag och uppskattar det drliga anslaget. De fOrstér att foretaget
frdgar om problemen f0Or att béttre kunna bidra till att 16sa dem.

Bakom varje problem finns ju en moéjlighet. For att kunna utnyttja den maste man
forst veta exakt vari problemet bestar.



Genomforandet ar enkelt.

1. En PDS startar med en kvalitativ fas dar 30-40 kunder och ett 10-tal interna
nyckelpersoner djupintervjuas.

2. Baserat pé intervjuerna utarbetas ett frigeformulédr med ett 100-tal
problemformuleringar och ett 40-tal nuldgesanalys- och segmenteringsfragor.

3. Formuléret skickas per post eller e-post eller delas ut till ett urval av nuvarande
kunder, fore detta kunder och potentiella kunder. Pé en skala far de ange hur stort
varje problem &ar for dem.

4. Utvalda interna nyckelpersoner ombeds besvara fragorna i formulédret pa det sitt
de tror att kunderna kommer att svara. De interna svaren jamfors sedan med
kundernas svar i en gapanalys.

5. Resultatet redovisas i1 form rankinglistor med alla problem prioriterade for varje
relevant kundsegment. De 50 hogst rankade problemen klustras dessutom ihop till
overgripande atgirdsomraden och matchas mot fragorna i nuldgesanalysen. Lagt
rankade problem analyseras med hiansyn till mojligheter att spara kostnader.

6. Rapporten behandlas sedan 1 en eller flera workshops eller idégrupper med
nyckelpersoner pé foretaget.

De sex stegen ar ett kort ssmmandrag av den detaljerade offert pa ca 30 punkter
och 10 sidor som vi vanligtvis lamnar.

Kunderna genererar fragorna.

I de flesta undersokningar lyssnar en konsult pd en uppdragsgivares problem for att
sedan formulera fragor i ett formuldr. Ofta anvinder konsulten fardigformulerade
frdgor fran andra undersokningar.

I en PDS far kunderna 1 djupintervjuer berétta om foretaget och branschen. Det ar
alltsd marknadens dsikter som bildar grund for undersokningens inriktning och
omfattning — inte uppdragsgivarens eller konsultens. Det gor undersokningen mer
forutsattningslos och okar mgjligheterna att finna nya relevanta afféarsidéer.

Dessutom vet védra uppdragsgivare sjédlva sdllan vad marknaden 6nskar. De tar ofta
fel nér de ska ange kundernas problem. Ingen ledningsgrupp har lyckats pricka in
mer 4n 5 av de 10 hdgst rankade problemen. And4 har vi genomfort gapanalysen i
over 500 foretag. Ju hogre niva 1 organisationen man befinner sig pé, desto sdmre
tycks utsikterna till korrekta svar vara. For VD é&r prognosen 2 eller 3 ritt av 10,
men vi har sett exempel pa inga rétt alls.



Alla delar av verksamheten blir belysta

Nér kunderna fér vara med tidigt 1 processen genom pilotintervjuer breddas
undersokningens omfattning. Fler moment utanfor foretagets bastjanster kommer
med. Alla delar av verksamheten blir belysta, och nya aspekter kommer fram.
Marknaden och inte foretaget satter ramarna for undersokningen. Darmed blir den
heltickande. Om foretaget ensamt ger information blir inriktningen ofta for sndv
och produktfokuserad.

I vanliga undersokningar talar uppdragsgivaren om vad han eller hon vill f& svar
pa. I en PDS talar marknaden om vad undersokningen bor handla om.

Genom att “allt méts mot allt” kan foretaget stéilla kvalitetssdakring av bastjénsterna
mot affarsutveckling och nya tjinster. Kunderna bestimmer prioriteten.

Konkreta, detaljerade fragor leder till aktivitet.

I traditionella undersokningar dr spriket ofta abstrakt och substanslost. Begrepp
som information, service, leverans och séljare ar inte entydiga for kunderna. Men i
undersokningarna anviands de ofta som om de vore det.

[ en PDS formuleras frdgorna pd skruv-och-mutterniva, ofta exakt med de ord som
kom fram under djupintervjuerna. Talsprak med konkreta detaljer prioriteras
framfor marknadsforingssprak.

Det gor att formuléren blir ldttare och mer meningsfulla for kunderna att fylla 1 an
vid traditionella undersdkningar. Tolkningen av resultatet blir mer entydig och
efterfoljande atgarder ldttare att forankra 1 foretaget.

En PDS skapar aktivitet och fordndringsvilja. Till det bidrar de konkreta och
detaljerade formuleringarna.

Fokus pa det viktigaste.

En PDS rangordnar alla kundernas problem fran det storsta till det minsta. Den
klargor for alla pé foretaget vad marknaden prioriterar. Debatten kring
verksamhetens utveckling kan 6vergd fran ”Vad ar problemet?” till ”Vad ska vi
gora och hur?” Det ar betydligt mer produktiv dn det som en foretagsledare har
dopt till NATO (No Action Talk Only) och som géller for s manga traditionella
undersokningar.

Foretagsledningen ser tydligt var det gér att flytta resurser fran aktiviteter som loser
lagt rankade problem till aktiviteter som 16ser hogt rankade problem for kunderna.
Det ger direkt marknadsmaissiga vinster.



En storbank drev ett ambitidst forbattringsprogram. Nar var PDS hade kartlagt
kundernas 6nskemél stod det klart att 80 procent av de redan startade
forbattringsprojekten 1ag utanfor kundernas prioriteringslista. Ingen av
forbattringarna var dalig 1 sig — enda svagheten var att det fanns annat som
kunderna onskade mer.

Fungerar i hela varlden

PDS-metoden lampar sig utmérkt for studier pa flera marknader samtidigt.
Marginalkostnaderna ar smé for att lagga till fler lander utdver det forsta landet.
Bade djupintervjuer och formularutskick fungerar bra pé distans.

Telefonintervjuer 1 Asien, Sydamerika och USA fungerar till och med béttre nér
man ringer frdn Sverige. Kunderna avbdjer sillan en intervju, och de bjuder
dessutom pa langre och mindre stressad intervjutid dn de skulle erbjuda en inhemsk
intervjuare. De kinner sig uppmérksammade och viktiga nir ndgon gor sig besviret
att ringa frdn frimmande land.

Svarsfrekvensen for formulérutskick fran Sverige dr dessutom hogre adn for utskick
frdn inhemska institut. Med foretagets huvudkontor som avsdndare (inte som
brukligt undersokningsinstitutet) och med ett snyggt svenskt frimérke pa brevet
drar man nytta av det goda rykte Sverige faktiskt har i de flesta lédnder.

En PDS som omfattar flera lander ger foretaget en god overblick over vilka fragor
som dr gemensamma och ldmpar sig for initiativ fran huvudkontoret och vilka som
bor delegeras till de lokala bolagen.

Glom inte Kina.

Efter nagra svéra ar tar den kinesiska jattemarknaden fart igen. Konkurrensen haller
tills vidare priserna nere. Men mycket kan hinda. Valutan ar undervirderad och
kan komma att revalveras. Kopkraften okar stadigt, och flera svenska foretag som
etablerade sig tidigt borjar visa goda vinster.

Den kinesiska marknaden har sina egenheter. Att undersoka den skiljer sig pa
manga satt fran att undersoka andra marknader. Vi har genomfort fem PDS 1 Kina,
alla med mycket gott resultat.

En av véra bista studier ledde till Electrolux lansering av tysta kylskip 1 Kina — ett
praktikfall du kan ldsa om 1 broschyren som vi girna skickar.



Ta reda pa resten ocksa!

I kuvertet ligger ett svarskort med porto betalt diar du kan ange dina 6nskeméal om
information. Vilj om du vill ha vér broschyr eller en personlig presentation. Du kan
ocksé bli med 1 vart intresseregister. Vi inbjuder regelbundet till seminarier och
kundtréffar.

Du har inget att forlora men mycket att vinna pa att ta reda pa vilken nytta ditt
foretag kan ha av en PDS. Fyll 1 och posta eller faxa svarskortet nu.

Med vénliga hélsningar,

Robert Thams
Verkstillande direktor



