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"Nar mav skal aevmemfgre siv fgrste kundeanalyse
er det Vigtiat, at man har rammerve pa plads og
har taget stilling til de centrale elementer, der
pavirker avalysen og devs veerdi.”

Her folger lidt inspiration, som forhdbentlig kan
danne grundlag for en konstruktiv dialog og
skabe rammen for en succesrig kundeanalyse.

God leeselyst |



Trin
Hvad vil vi wmed analysen?
e Hvewm skal vi SPeroe’
e Hvordan skal den genemfgres?

c Hvorvar skal analysen eksekveres?




Hvad vil vi med analysen?

Mal
Hvad er wmalet wed at lave en avalyse?

Er det at kende virksomhedens stdsted, belyse mersalgsmulig-
heder, identificere udviklingsomrd&der, belyse aktuelle temaer,
eller blot at efterleve et krav om at mdle pd kundetilfredshed
som foreskrevet i ISO Certificeringen?

Det er vigtigt at have et klart mal, som skal danne rammen om
de gvrige beslutninger, der skal tages.

Indhold
Hvad vil vi belyse med analysen

Der er et utal af elementer, der kan indgd i en kundeanalyse,
men de hyppigst forekomne er:

. Tilfredshed & betydning

. Image

. Loyalitet

. Indre markedsandel

. Stoerke/svage sider

. Arsager til leverandervalg

. Temaelementer (f.eks. kundens forventninger til

konjunkturcendringernes pdvirkning af samarbejdet)



Hvem skal vi sporge?

Kundemassens sammenscetning

N&r man skal lave en analyse, er det afgerende, at resultatet
afspejler den totale kundemasse.

Det betyder, at der indledningsvist skal ses pd, hvordan kunde-
massen er sammensat. Det geelder;

. Produktomrdder

. Omscetning

. Geografi

. Beslutningstagerniveau

. Andre specifikke elementer

Ud fra en analyse af kundemassen kan vi hurtigt beregne, hvilke
dele af kundemassen analysen skal ramme for at voere reproe-
sentativ.

Det er stort set aldrig nedvendigt at inddrage samtlige kunder
for at f& et proecist og korrekt billede.

Validitet og stikprover

For at sikre, at resultatet er retvisende og giver en tilstroekkelig
validitet kommmer vi med et forslag til, hvordan en stikprove kan
se ud, og hvor stor den skal veere.



Hvordan skal den
gennemfores?

Metodevalg

Der er mange muligheder, nar man skal veelge metode for
geniemfgrelse af kundetilfredshedsanalysen.

Hver wmetode har sive fordele og) ulemper. Her skitseres de
mest hyppige metoder.

E-mail

Der er i dag mange, der overvejer at bruge mail som metode til
gennemfgrelse af kundetilfredshedsanalysen.

Metoden forudscetter, at man har mailadresser pd de kunder,
der skal medvirke, samt at man har et analysesoftware, som gar
den praktiske opbygning af spergsmal og svarmuligheder
realistisk.

Metoden ger, at man kan ramme mange pd en nem og billig
madde (software investeringen udeladt naturligvis).

Udfordringen bestdr i at svarprocenten typisk er lav — omkring
20 %. Samt at mange kunder veelger kun at besvare nogle af
speargsmalene, hvilket ger at besvarelserne ikke er valide.
Endvidere er det vanskeligt at styre, hvem der svarer og det kan
give en skaevhed i stikpreven, sdledes at man ikke opndr den
reproesentativitet, som er ngdvendig.



Telefoninterviews

Den metode, som vi typisk anbefaler er gennemforelse af
telefoninterviews.

Her er svarprocenten normalt pd mellem 60 % og 80 % og det er
muligt at styre stikprovens sammensoetning.

Det anbefales at interviewene gennemferes af markman for at
sikre anonymitet i besvarelserne.

Metoden er nem at tidsstyre, men betyder ogsd at man udeluk-
kende skal interviewe et stort nok antal kunder til at tilfredsstille
stikprovestarrelsen.

Det er vigtigt ved valg af denne metode, at interviewerne er
professionelle og vant til at arbejde med analyser samt at kun-
derne orienteres om analysens gennemfgrelse forud for opring-
ningen.

For at sikre, at kunden ikke forstyrres unadigt vil det farste opkald
have til formdl at lave en aftale om et tidspunkt for besvarelse,
der passer kunden.
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Hvornar skal analysen
eksekveres?

Tidspunkt for gennemfeorelse

Det er altid en kunst at finde det rette tidspunkt at gennemfore
analysen pad.

Som udgangspunkt er der ingen tidspunkter, der er mere
egnede end andre, men det er naturligvis vigtigt, at man ikke
veelger kundernes hgjsoeson.

Frekvens

For at kunne benchmarke resultaterne anbefales det, at
analysen gentages med en fastlagt frekvens.

Afhcengigt at branche og produkt anbefales det, at analysen
gennemfares Arligt eller hvert andet dr.

Vi haber, ot T finder materialet anvendeliot
— 00 ot T er rustede til ew temperaturmaling
pa Jeres kuuder,
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