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Sammanfattning

Oy Daniek Ab ér ett familjeforetag beldget i Ekenas. Foretagets huvudsyssla ar forsaljning
av dack och falgar till bade person- och paketbilar. Danieks omsattning ror sig om cirka
1,1 miljoner euro per ar.

Arbetets syfte var att undersoka Oy Daniek Ab’s behov av att utveckla produkter och
tjanster. Ett exempel som ar véldigt aktuellt &r tidsbokning via Internet. Undersékningen
gallde foretagets privat- och foretagskunder, inte foretagets aterforsaljare.

Undersdkningen gjordes som en kvalitativ undersdkning, i vilken kunderna kunde vélja att
besvara enkaten anonymt. Tyngdpunkten lades pa fragor som galld utvecklingen av
foretagets tjanster, vilket var examensarbetets syfte.

Resultatet av undersokningen visar att tva tredjedelar av respondenterna vill att foretaget
skall utveckla sitt system s att tidsbokning via Internet skulle vara mojligt. Detta skapar
ocksa andra mojligheter for framtiden, sdsom Internethandel. Resultatet visar dven att
kundbetjaningen har en betydande roll i kundens val av foretag. Samtliga
dackforvaringskunder svarade att de var ngjda med forvaringen. Detta ar oerhort viktigt for
Daniek som har nédrmare 900 bilars d&ck i forvaring.

Sprak: Svenska Nyckelord: Oy Daniek Ab, tjansteutveckling, kundtillfredsstéllelse
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Summary

Oy Daniek Ab is a family company in Ekenés. The company’s main business is to sell tires
and rims for cars and vans. Daniek’s turnover is about 1.1 million euros a year.

The purpose of the thesis was to investigate Oy Daniek Ab’s needs in their development of
products and services. A current example is time booking over the Internet. The study was
meant for the company’s private and corporate customers, not for Daniek’s retailers.

| did a qualitative study, in which | asked the customers to respond anonymously. | paid
the most attention to the questions concerning development of the company, because this
was the purpose of the thesis.

The result of the survey shows that two thirds of the customers would like to see a
development of the system, in which time booking on the Internet is possible. This creates
other opportunities in the future, e.g. Internet shopping. The result also shows that
customer services have a rather important role when the customers choose their company.
All of the tire hotel customers answered that they were content with the storage. This is
rather important for Daniek because they have the tires of up to 900 cars in their storage at
the moment.

Language: Swedish Key words: Oy Daniek Ab, service development, customer
satisfaction
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Tiivistelma

Oy Daniek Ab on Tammisaaressa sijaitseva perheyritys. Yrityksen padtoimena on
renkaiden myynti henkil6- seka pakettiautoihin. Daniekin liikevaihto on noin 1,1 miljoona
euroa vuodessa.

Opinndytetyon tarkoituksena on tutkia Oy Daniek Ab tarvetta kehittd4 yrityksen tuotteitta
ja palveluita. Ajanvaraus renkaiden vaihtoon Internetin kautta, joka on hyvin suosittua
nykyadn, on yksi esimerkki siitd mihin Daneik voisi panostaa. Tutkimus on kohdistettu
yrityksen yksityis- ja yritysasiakkaille, ei yhtion jallenmyyjille.

Tutkimus on kvalitatiivinen, joten asiakkaat ovat saaneet vastata anonyymisti kyselyyn.
Tyossa keskitytadan eniten liiketoiminnan kehittamisen liittyviin kysymyksiin, mika onkin
opinnaytetyon tutkimuksen tarkoitus.

Tutkimuksen tulokset osoittavat ettd kaksi kolmasosaa on sitd mieltd, ettd yrityksen tulisi
kehittdd jarjestelmaa niin, ettd ajanvaraus Internetin kautta olisi mahdollista. Tamé luo
my0ds muita mahdollisuuksia tulevaisuudessakin, kuten Internet-kaupan kehittamisen.
Tulokset osoittavat myds, ettd asiakaspalvelulla on merkittdva rooli asiakkaan valitessa
asiointipaikkaa. Jokainen rengashotellin asiakkaista vastasi, ettd on erittéin tyytyvdinen
séilytyspalveluun. Asiakkaiden mielipide on erittdin tarkeda Daniekille, silla heilla on tdna
paivana lahemmas 900:n auton renkaat séilytyksessa.

Kieli: ruotsi  Avainsanat: Oy Daniek Ab, palvelu kehittdminen, asiakastyytyvéisyys




1 Inledning

Amnet som jag valt att skriva om i mitt examensarbete ar foretaget Oy Daniek Ab. Det &r
ett litet foretag med hemort i Ekends och huvudsysslan &r att salja dack och falgar till bilar.
For arbetet gjordes en undersokning for foretaget kring kundtillfredsstallelse och om
mojliga nya idéer till foretaget. Aven hur kunderna upplever foretagets priser, betjaning
och dylikt undersoktes for att fa reda pa om foretaget ar i behov av tjansteutveckling och
Okad kundtillfredsstéllelse.

Valet av &mne var ganska sjalvklart, jag ar sjalv deldgare i foretaget sedan december 2009
och jag har foljt och véxt upp kring denna affarsverksamhet sedan barnsben. Oy Daniek
Ab &r familjen Danielssons familjeforetag. De senaste fyra aren har jag sjalv arbetat
mycket for foretaget och darfor vill jag ocksa fa en inblick i vad kunderna har for asikter
om var verksamhet och ifall det finns saker som borde forbattras eller om vi kanske borde
utvidga affarsverksamheten till nagot storre an vad den ar idag. Foretaget har dven en tid

funderat pa tjanstutveckling men annu har inget hant pa denna front.

1.1 Syfte

Syftet med detta examensarbete ar att utreda kundernas asikter géllande foretaget och vad
de anser om olika idéer som Oy Daniek Ab lagt fram. For att fa svar pa detta valde jag att
gora en kvantitativ undersokning med kunderna som domare. Enké&ten utférdes under de
mellan tio och trettio minuter som det tar att byta déack eller lagga nya déck pa bilen. De
flesta vantar pa verkstaden pa att deras bil skall bli klar, och har de darmed lite extra tid att

svara pa formularet samtidigt som foretaget bjuder pa kaffe.



1.2 Problem

Det stOrsta problemet som finns i dackbranschen, liksom i de flesta andra servicebranscher,
ar att hitta och fa kunder att komma till foretaget. Dackbranschen i Finland ar mycket
sasongsbetonad och darfor ar det svart att kunna gora alla kunder belatna samtidigt. Alla
vill ha pa vinterdacken da forsta snon kommer, liksom alla vill fa bort dem lagom till varen
. Detta har med aren blivit lite mindre hektiskt for dackbytarfirmorna eftersom allt flera kor
med friktionsdack och de dacken kan man sétta pa tidigare och sedan byta ut lite senare.
Da behover inte heller bilagaren std och kéa med Gvriga kunder under den mest hektiska

perioden.

Trots detta byter inte alls alla med friktionsdack ut dem i tid. Manga tror att det sliter sa

mycket pa dacken, Men fragan dr om det art battre att slita pA sommar- eller vinterdacken.

1.3 Forskningsfragor

| examensarbetet undersoks foljande forskningsfragor vilka jag upplevt har varit det

viktigaste att ta reda pa.
1. Vad ar kundtillfredsstallelse/hur bildas den?
2. Hur ar kundtillfredsstallelsen i Oy Daniek Ab?
3. Hur kan tjanste- och produktutveckling ske?
4. Hur sker den i Oy Daniek Ab?

For firman &r det viktigt att fd svar pa ovanstaende fragor. Ledningen funderar standigt
kring utvidgning av foretaget till en storre verksamhet. Aven tidsbestallning via internet ar
nagot som planeras. Manga kunder skulle antagligen uppskatta att inte behdva spendera

langa stunder i telefonkoer for att fa bokat en tid for dackbyte och Gvrig service.



1.4 Avgransningar

Jag har valt att avgrénsa mitt arbete till privata- och foretagskunder som anvander sig av
vara tjanster eller koper dack och falgar fran oss. Jag valde att lamna bort Danieks
aterforsaljare, som ar ungefar tio stycken tillsammans. Jag har ocksa valt att gora ett
bekvamlighetsurval, alltsa be kunderna att fylla i en enkét. Jag upplever att metoden &r
effektiv i och med att kunden anda nastan alltid tvingas vanta en stund medan vi i

personalen utfor vart arbete med bilen ifraga.

Teorin angransades till kundtillfredsstéllelse inom sma- och familjeféretag sa att amnet
haller sig till det foretag jag sjalv ar med och bedriver. Bokfdringssidan behandlades inte

for att min studieinriktning &r marknadsforing.

2 Oy Daniek Ab

2.1 Bakgrund

Foretaget Oy Daniek Ab ar grundat av min far Kjell Danielsson. Foretaget ar grundat 1990
och da fanns foretaget pa Esso i Ekends. Namnet Daniek kommer fran Kjells namn alltsa
fem forst bokstaverna i efternamnet och sedan forsta i fornamnet. Inte s& manga vet att
foretaget egentligen heter Oy Daniek Ab eftersom de nastan bara anvénder hjalpnamnet
Ekenas Dackmarket, som ocksa ger en tydligare beskrivning av vad foretaget verkligen
gor. Daniek ar ett familjeforetag i vilket jag och min bror Mats Danielsson &dger tio procent
var av foretaget. Dessutom &r jag dven anstélld i foretaget, medan Mats har ett annat arbete
och bara hjélper till da han hinner och har lediga kvallar. Dessutom hjalper dven Viola,
min mor, till med bokféringen i foretaget. Daniek har en omsattning som ligger pa runt 1,1

miljoner euro per ar, moms noll. (Intervju: Kjell Danielsson).



2.2 Nulaget

Det Daniek i huvudsak livnar sig pa ar att sdlja dack och falgar till de flesta fordon,
exklusive lastbilar. Danieks huvudmarke ar Continentals produkter da de &r storsta
leverantor. Foretaget har dven biluthyrning i vilken ingar personbilar, paketbilar,
minibussar och en sldpvagn. Sedan har firman dven ett mycket populart déckhotell dar
kunder far lamna sina dack for forvaring tills de nasta gang behdver dem. For tillfallet
finns det nastan 3500 hjul i forvaringen, alltsd ganska nara 900 bilars fyra hjul. Daniek
saljer ungefar 10 000 déack pa arsniva. (Intervju: Kjell Danielsson; Dackmarket, Ekenas
2011).

Daniek ar aven en del av en dackkedja som kom till ar 2006. Alla dackféretag som ar med
i denna kedja ar privata foretagare, som har ingenting att gora med varandra da det galler
ekonomi eller liknande. Kjell Danielsson var med da kedjan grundades pa ett méte i Norge.
Danieks hjalpnamn Dé&ckmarket blev kedjans namn, det Gversattes till finska och blev
alltsd Rengasmarket. Denna kedja grundades i samband med Continental och da kunde de
fa ensamratt pa dackprodukten Gislaved vilket ar ett stort marke som ursprungligen
kommer fran Sverige men nufortiden tillverkas av Continental i deras fabriker runt om i
Europa. For tillfallet finns det ungefar fyrtio stycken Rengasmarket/ Dackmarket- butiker
runt om i Finland och allt flera kommer med i kedjan efter hand. (Intervju: Kjell

Danielsson; Rengasmarket, Helsingfors 2011).

2.3 Nytt kassa- och lager system/ Compilator — Specialiserat
kassasystem

Compilator &r ett foretag som ar grundat i Sverige av Anders Paulcén som fortfarande ager
foretaget. Foretaget ar grundat 1989, men lanserade sin genomslagsprodukt forst ar 1995.
Compilator &r ett foretag som saljer kassasystem till olika dackverkstader i landerna
Sverige, Finland, Norge och Danmark. Systemet finns pa alla de sprak landerna talar och
nagon anstalld maste alltsa beharska atminstone nagot av spraken. Anders Paulcén hade

sjalv en dackverkstad da han bildade foretaget. Han gjorde det for att han tyckte att alla
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andra system som fanns var valdigt foraldrade och vill gora det lattare dven for andra.
(Déckdata 1, Sverige 2011).

Compliators tva viktigaste produkter som de saljer ar Dackdata som &r sjalva systemet och
prisgeneratorn. Prisgeneratorn ar ett program som fungerar ihop med Déackdata dér alla
leverantorer kan ladda upp sina prislistor som sedan direkt kan importeras till Dackdata
vilket sparar manga timmars arbete. Alla andra program kraver att prislistorna kommer i
olika format for att programmet skall forstd. | dackdata dr det bara nagra “klick” sa
forflyttar sig alla nya priser in i systemet. Detta ar for tillfallet en jattepositiv sak da det
under det sista aret har kommit fyra prishojningar pa dack”, namner Kjell Danielsson. Det
ar alltsa manga timmars arbete som sparas i och med uppfinningen. Deras produkter &r
salda till de storsta dackkedjorna i Norden, s& som Euromaster och Deckpartner, vilket
antyder ganska bra pd att det &r ett system som verkligen fungerar. (Intervju: Kijell
Danielsson; Déackdata 2, Sverige 2011; Dackdata 3, Sverige 2011).

Oy Daniek Ab var den forsta Rengasmarket-butiken som tog i bruk detta system och nu
efterat har manga foljt deras fotspar och valt samma metod da det underlattar arbetet en hel
del. Aven det att Daniek 6vervager att infora tidsbokning via internet liksom internetbutik

ar positivt da det fungerar i samband med programmet. (Intervju: Kjell Danielsson).

Varfor valde Oy Daniek Ab detta kassa- och lagersystem? ”Den framsta orsaken var att
Danieks personal dven provat andra system och metoder men detta var Overlagset
latthanterligast”, beréttar Kjell och tillagger att det dven var det billigaste systemet vilket

var positivt da det var det basta. (Intervju: Kjell Danielsson).

Foretaget hade dven ett annat system som redan var klart att bara ta i bruk, men sedan
fungerade det inte alls som det borde nar det skulle bérja anvéandas. Kjell forklarar ocksa
att det var litet problematiskt da de skulle sétta igadng systemet och det inte fanns nagon
som kunde komma till platsen och hjdlpa till, utan att allt skottes via internet och per

telefon da foretaget behovde hjélp. (Intervju: Kjell Danielsson).

I ar har Compilator anstéllt en person som standigt finns pa plats i Finland och som kan
komma och hjélpa med installationen av systemet och liknande. Detta & mycket
fordelaktigt for dem som i fortsattningen kommer att valja systemet, vilket ar de flesta som

vill ha nagon sort av fungerande kassasystem. (Intervju: Kjell Danielsson).



3 Kundtillfredsstallelse

Vad ar kundtillfredsstallelse? Begreppet kunde kanske definieras genom att forklara det pa
foljande vis; da en kund kdper en vara har denna alltid tankar om produkten redan fore
kopet. Kundtillfredsstallelse ar egentligen hur bra produkten motsvarade det som kunden
forvantat sig innan kopet. Foljande exempel galland kundtillfredsstéllelse har dgt rum pa
Oy Daniek Ab: Det var en kund som kopte nya dack och personalen menade att de har
dacken var de basta for tillfallet. Kunden ringde efter tva dagar tillbaka till verkstaden och
sade: ”Den har vintern kommer jag att kora ut. De hér dacken faster sa bra att jag en dag
kommer att kora for hart och darfor kora ut eller krocka” . Kunden var alltsa extremt nojd

med produkten han hade fatt. (Intervju: Kjell Danielsson).

Det finns dven en tidsaxel pa hur lange kunden &r nojd, eftersom man kan vara jattebelaten
de forsta manaderna men sedan mérka mangder av problem med produkten for att till sist
angra att man 6verhuvudtaget kopte den. Det ar alltsa forvantningarna pa produkten man
koper eller tjansten man kdper som ar valdigt viktig for hur bra man tycker nagot ér.
(Kundtillfredsstallelse, Sverige 2011).

3.1 Kund

N&r ar man egentligen en kund? Ar det d& du koper en vara eller en tjanst? Ar skolans
elever kunder? Detta ar nagra fragor som diskuteras i boken Kundtillfredsstéllelse och
kundmaétningar skriven av Lars Sorqgvist (2000 sid 29-). | boken kommer man fram till att
aven elever i en skola ar kunder fast de inte betalar nagonting. Forut var tanken om en
kund den att du maste kopa nagonting for att kunna kalla dig kund, men nufortiden &r
nastan alla kunder i nagot sammanhang. Begreppet definieras i boken som s3 att “alla som
pa nagot satt paverkas av verksamheten eller de varor och tjanster som produceras och
tillhandahalls” ar kunder.
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Man kan ocksa dela in kunder pa manga olika satt. En typ av indelning &r uppdelningen i
primédra och sekunddra kunder. Dér ar skillnaden den att priméra kunder &r de som
foretaget fokuserar pa att i forsta hand sélja till, medan de sekundéara kunderna latt gloms
bort. Utéver det har kan man ocksa dela in dem i nuvarande kunder, tidigare kunder och
potentiella kunder. Detta anvands ofta da ett foretag vill kolla nulaget pa kundfronten.
Helst vill man ha sa lite tidigare kunder som mojligt da det ar de kunder som inte anvander
foretagets tjanster mera. Andelen nuvarande kunder bor naturligt vara storst sa att
kundkretsen ar stor som majligt. Den potentiella kundgruppen far garna ocksa vara ganska
stor, beroende pa om foretaget vill vidareutvecklas eller inte. Med vidareutvecklas syftar

jag framst pa satsande pa en storre marknad eller liknande. (Sorgvist 2000, 29-30).

Det begreppet som anvands mest for tillfallet &r interna och externa kunder. Externa
kunder &r endera konsumeter eller organisationer. Det dr en stor skillnad mellan dessa tva
grupperingar. Ett foretag har oftast manga olika kunder som anvénder foretaget men alla
kan ha olika behov. Olika kunder kan ha mycket olika uppfattningar om vad foretaget gor
och hur de betjanar. En figur tagen ur boken Kundtillfredsstéllelse och kundmatningar
finns har nedan och demonstrerar just detta fenomen. Ett bra exempel pa interna och
externa kunder kan namnas pd Oy Daniek Ab dar en kund kanske alltid anvéander
dackhotellet medan en annan bara hyrbilar eftersom den inte dger en bil. Sedan finns det
dar utover alla taxichaufférer som soker ett dack som haller lange medan det finns
ungdomar som bara vill ha sa stora dack och falgar som finns till sin bil. Alla dessa kunder
ser sakert pa foretaget mycket olika. Sedan kan man aven dela upp externa kunder i olika
grupper som ar: kdpare, anvandare, agenter, samhalle och agare. (Sérgvist 2000, 30-32)

(Intervju: Kjell Danielsson).

Kund 1

Kund 2

Foretaget

Kund 3

Kund 4
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Figur 1. Denna figur beskiver att ett foretag inte bara har en sorts kunder utan kan ha

manga olika. (S6rqvist 200, 31).

Interna kunder ar ocksa indelade i nagra olika grupper: Medarbetare, ledningen och
leverantdren. Medarbetare &r alla som jobbar inom foretaget. Ledningen &r alla chefer i
foretaget som finns pa olika nivaer. Till sist finner vi leverantdren som ocksa ar en intern
kund som maste se till att kvaliteten pa produkterna eller leveransen aven &r bra sa att
foretaget gor bra ifran sig till sina externa kunder. Alla dessa ar dven, kunder fast alla
jobbar for foretaget pa ett eller annat satt. (Sorqvist 2000, 33).

3.2 Ar alla kunder I16nsamma?

Alla kunder ar knappast I6nsamma. Det finns alltid de kunder som &r undantag och som
kriver att foretaget séljer till rétt” pris. Det vanliga som vi sdger dtminstone inom vér
foretagsamhet ar att ”en ndjd kund ar en 16nsam kund”. En kund som ar néjd med foretaget
betalar géarna lite extra och oftare, bara den far god services. Kundtillfredsstéllelse &r
mycket viktigt i ett foretag for att fa kunderna néjda och vilja aterkomma till foretaget
upprepade ganger. Det ar inte heller bara viktigt att halla god service utan aven att salja bra
produkter sa att kunden halls n6jd med produkten. Annars kan kunden latt komma ihag att
de bara far daliga varor fran den butiken. (Sérqvist 2000, 44-45).

Detta &r dven en sak som Kjell Danielsson har satsat mycket pa i sitt foretag, da han och
ovrig personal forsoker sdlja och rekommendera sa mycket premium produkter som
mojligt, sa att kunden verkligen blir n6jd med sin vara. Kjell namner aven att det forstas
finns av det riktigt billiga dacken i vart sortiment, men vi saljer dem bara da kunden
verkligen insisterar pa att han eller hon skall ha det billigaste. Detta visar aven bilden
nedanfor som jag tagit fran boken Kundtillfredsstallelse och kundmatningar skriven av
Lars Sorqvist. Ju battre kvalitet man séljer desto hogre pris kan foretaget krava och da blir
kunden automatiskt mycket nojdare da den verkligen har en produkt han eller hon upplever
att ar bra. Ocksa problemen med produkterna borde vara mindre da kvaliteten ar hog pa

produkten. Detta kan dven leda till att man inte heller behév marknadsfora lika mycket
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utan det gar mera fran mun till mun mellan kunderna. Mindre marknadsféring genom dyr

reklam betyder i sin tur farre utgifter for foretaget. (Sorgvist 2000, 44-45; Intervju: Kjell

Danielsson).

Kvalitet ——> Kundtillfredsstallelse —> Lojalitet
Hogre Pris Okade inkép Sékra intakter
Battre rykte/image Farre reklamationer/klagomal Minskad
Mindre kontroll Okad relationsbenagenhet Marknadsforing
Férre fel och omarbeten Okad rekommendationsvilja Minskad
Effektiv verksamhet HOogre arbetstillfredsstallelse Priskanslighet

Lonsamhet

Figur 2 forklarar hur det gar till da det skall bli som mest I6nsamt. (Sérqvist 2000, 45).

Det &r daven viktigt att ha goda relationer till kunderna liksom till leverantdrerna. Det &r
viktigt att behandla alla sina kunder efter deras 6nskemal sa att samtliga blir ndjda. Detta
har jag personligen fatt lara mig med tiden da jag pratat med och betjanat mycket olika
kunder. Langvariga kund- och leverantérforhallanden ar alltsa viktiga da det ar mycket
kostsamt och tidsdrygt att borja soka nya kontakter och kunder. Det ar heller inte bara
foretaget som vill ha langvarig kontakt till kunderna utan &ven tvartom. Langvariga
kunder, eller sa kallade stamkunder lyckas vanligen tala till sig olika formaner och
erbjudanden, medan du som ny kund till ett féretag knappast behandlas med samma
fordelar. For foretaget ar det nodvandigt att alltid visa sin starkaste sida da konsumenten
alltid har mdgjlighet att byta till en mera passande leverantér for sina tjanster . (Sorgvist
2000, 45-46).
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3.3 Vilket ar det béasta sattet att fa flera affarer gjorda?

Det finns bara fyra olika sétt att ga till vaga for hur man skall lyckas fa flera affarer gjorda
i ett foretag. Det vanligaste sattet ar att annonsera foretagets verksamhet i ndgot medium.
Hit hor i reklam i tidningar, i tv eller radio, pa saker man delar ut eller varfor inte pa en
luftballong eller ett flygplan som svdvar omkring hogt ver marken. Den andra metoden &r
att ha en sorts pr-kampanj, vilket kanske lampar sig mera for stora foretag da sma foretag
inte har rad eller tid med sadant. (Misner 2010, 31-34).

Det tredje sattet ar att skaffa foretaget ett gott rykte genom att gora bra jobb och sa att
manniskor pratar gott om foretaget for andra. Det sista ar “kalla samtal”, alltsa att helt
enkelt ringa runt till nya kunder och forsoka fa salt bara via telefonsamtal, vilket kan vara
mycket svart da kunden sallan riktigt far en uppfattning om vad det ar fragan om. (Misner
2010, 31-34).

3.3.1 Annonsering

Det finns manga olika satt och metoder att annonsera pa. Nagra exempel ar dagstidningar,
TV-reklam, reklam via radio eller kanske pa nagon hemsida pa internet. Man skall
definitivt inte sluta annonsera aven om det enligt mig kanske inte ar det basta sattet att na
kunderna. Orsaken bakom min kritik ligger i att det kanske finns tio liknande butiker i en
stad som erbjuder ungefar samma produkter och till samma pris, och da maste annonsen
sticka ut fran alla andra for att kunderna skall vélja just din butik. Det ar heller inte billigt
att gora annonser i tidningar eller television. (Misner 2010, 31-33). Kjell Danielsson
konstaterar att Daniek har ganska fa annonser, och dessa brukar publiceras bara just fore
dacksasongerna som ar pa varen och hosten. Men Continental som &r Danieks
huvudleverantor har dven annonser for just dackkedjan Rengasmarket som foretaget i

Ekenas ocksa far stor nytta av. (Intervju: Kjell Danielsson).
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”Continental anvander sig framst av vagreklam, TV-reklam och tidningsreklam , ndmner
Danielsson. | ar ar forsta aret han rent av fick Continental att lagga in en annons i den

svensksprakiga dagstidningen Hufvudstadsbladet. (Intervju: Kjell Danielsson).

3.3.2 Pr-kampanj

Genom pr-kampanjer kan man ocksa forbattra och oka foretagets affarer. Enligt boken
Mun till mun marknadsforing via referenser skriven av Ivan R. Misner, (2010) &r pr-
kampanj ett véldigt effektivt sétt att 0ka antalet affdrer, men det &r &ven ett mycket
tidskravande och framforallt ett mycket dyrt satt att ga till vaga. Det ar heller inte nagot

som garanterar att man far flera affarer gjorda genom en pr-kampan;.

For ett mindre foretag, som vart eget, ar det séllan det basta sattet att Oka
affarsverksamheten pa. Detta namner ocksa Kjell Danielsson, da han manar att hans
foretag inte skulle riskera att ha nagra pr-kampanjer da det dels skulle vara for dyrt och
dels &nda inte garantera nagon vinst. ”Det l6nar sig sakert desto mera for stora foretag sa
som Nokia och liknande, som stindigt maste halla jaimna steg med konkurrernterna”, sager

Kjell. (Intervju: Kjell Danielsson).

3.3.3 Gott anseende (mun till mun)

Ett gott rykte ar valdigt viktigt i ett foretag. Den billigaste och ofta kanske ocksa den mest
effektiva marknadsforingen for ett foretag ar just mun till mun-metoden, dar folk
diskuterar olika foretag och hur de fungerar, och av en héndelse nd&mner just ditt foretag.
Det ar viktigt att ha ett gott rykte och att som foretagare komma ihag att en missnojd kund
kommer att fora vidare sin asikt i betydligt storre utstrackning an vad en néjd kunde skulle
gora. Som foretagare kan man heller inte férvénta sig att en kund automatiskt kommer att
fora vidare fOretagets existens och lovorda, det utan desto storre anledning. Har kommer
personalen och de anstélldas roll in och vikten av att prata med kunder och framfor allt ge

en forstaklassig kundservice.

Daniek ar ett bra exempel gallande ovanstaende mun till mun-metod. Foretaget har
exempelvis inte annonserat att de har dackforvaring sedan andra aret servicen var i bruk,

men 4nda okar dackforvaringskunderna markant arligen. Ar 2005 hade 230 bilar sina fyra
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dack i forvaringen, medan antalet fram till 2012 har stigit till nastan 900 bilars dack.
Okningen dr markant med tanke pa att foretaget inte alls marknadsfort servicen utan néstan
alla som kommit och velat lamna sina dack pa dackforvaringen sager att de hort mycket
gott om forvaringssystemet och hur det fungerar. (Misner 2010, 33-34; Intervju: Kjell

Danielsson).

3.3.4 Kallasamtal

Det sista alternativet ar kalla samtal. Kalla samtal betyder att en person ringer omkring till
olika foretag och forsoker marknadsfora saker som de saljer dver telefon. Det ar ytterst
svart att fa nagot salt at sadana personer som man aldrig traffat personligen och som helt
saknar uppfattning om vem man &r. (Misner 2010, 34).

Den av dessa fyra ovanstdende metoder som rekommenderas for att dka sina affarer ar
annonsering. (Misner2010, 34-35) Men att enbart annonsera i stora mangder ar sallan
heller I6nsamt da kostnaderna kan vara hoga och det blir latt allt for dyrt i langden. Man
maste dock komma ihag att det vanligen tar tid for ryktet att sprida sig liksom att all

feedback i det har fallet inte behdver vara fordelaktig sadan.

4 Forandringar i organisation

Forandringar i organisationer ar valdigt viktiga att gora emellanat, &ven om det inte &r ett
maste ifall kunderna redan ar ndéjda med alla tjanster och foretagets ledning inte vill
vidareutveckla verksamheten Viktigt ar dock att som foretagare tanka framat och ha i
bakhuvudet att kunderna kan tdnkas vilja ha fornyning i sinom tid, &ven om allting
fungerar som forut. ”Foretaget bor utvecklas i takt med tekniken och &vriga uppfinningar,
liksom med samhillet”, menar Kjell Danielsson. Han sdger &ven att detta &r ganska klart
for honom som varit egenforetagare sedan 1980-talet. Avslutningsvis ndmner han
dessutom att det for tio ar sedan inte fanns nagon Ekenas Dackmarket medan foretaget idag
saljer ungefar 10 000 déack per ar och har nastan 900 bilars dack i sitt dackhotell, som

heller inte existerade pa den tiden. (Intervju: Kjell Danielsson).
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4.1 Tjanste- och produktutveckling

Det finns manga olika satt for produkt- eller tjansteutvecklingar. De tva viktigaste ar da
man erbjuder ndgon tjanst eller produkt som manniskor maste koa for att kunna fa. Da
finns det mojlighet att utveckla produkten eller tjansten for att det finns utbud, men inte
tillrackligt med resurser for att kunna sélja produkten eller tjansten at alla. Ett bra exempel
ar krigstiden och vapenproduktionen som inte hanger med i efterfragan pa vapnen. Da
stiger priset naturligt kraftigt pa produkterna i och med att utbudet inte motsvarar
efterfragan. A andra sidan méste foretagarna komma ihdg att efterkrigstiden, i det har
fallet, ater kommer att medfora en enorm minskning pa efterfragan. (Kotler 1999, 54-55).

Det andra alternativet ar att erbjuda nagon produkt eller tjanst som redan finns ute pa
marknaden, men pa ett sadant satt att alla vill byta till just ditt foretag for att det verkar sa
mycket béattre. Detta gar bra att géra ifall man marker att nagot foretag misskoter sig for att
de tror sig vara ensamma om produkten eller tjansten i fraga. Det finns nagra olika metoder
som man brukar tala om for att utreda ifall ndgon tjanst eller produkt kunde férandras, och

har till foljande tankte jag presentera dem. (Kotler 1999, 55)

Problemsokningsmetoden. Denna metod anvands pd manga produkter som manniskor
anvander dagligen men inte ar helt nojda med. Da gar det att gora en forfragan pa
produkten eller tjansten och sedan noggrant granska svaren. Da kan man finna saker som
gar att andra pa gallande tjansten eller produkten och da kanske flera valjer din produkt
eller tjanst nasta gang. | boken Kotlers Marknadsforing skriven av Philip Kotler (1999)
finns nagra bra exempel pa hurudana svar det kan komma. De &r féljande:

Min bil drar for mycket bensin.

Min brodrost ar svar att fa ren.

Jag gillar inte de langa kderna pa banken.

Batteriet i min barbara dator tar slut efter tre timmar.

Ibland hittar jag inte fjarrkontrollen till min tv.
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Da ett foretag som tillverkar televisioner fick reda pa problemet lbland hittar jag inte
fjarrkontrollen till min tv”, beslot sig produktutvecklarna att harnast gora en TV till vilken
det horde en knapp pa sjalva TV:n som gjorde att fjarrkontrollen borjade fora ljud om man
tryckte pa den. Uppfinningen i sig var inte alls sarskilt dalig, men trots det verkar den inte
ha slagit igenom i desto storre utstrackning. (Kotler 1999, 55-56)

Idealmetoden &r da man intervjuar kunder och fragar hur deras idealprodukt eller tjanst
skulle se ut for just den produkten/tjansten man saljer. D& man gor en sadan har
undersokning brukar det visa sig att det ar ganska sma forandringar som gor kunden som

ndjdast.

| Oy Daniek Ab ar det inte det lattaste att andra pd produkterna som séljs da
décktillverkarna ar de som ansvarar for utvecklingen av produkterna. A andra sidan kan
foretaget valja Over sitt eget sortiment, liksom man kan forandra pa servicesidan ifall
nagon kund lagger fram 6nskemal eller ger kritik. Fordelen med att salja just dack ar att det
finns s& manga olika sorter och variationer i bade pris och kvalitet, och Daniek forsoker
alltid att ha nagra olika alternativ sa att det alltid skall finns nagot som passar alla kunder.
(Kotler 1999, 56; Intervju: Kjell Danielsson).

Konsumtionskedjemetoden. Denna anvander man sig av da man intervjuar kunder om hur
kunden vill kopa produkten, anvanda den och sen slanga bort den. Alltsa hur de vill att
“konsumtionskedjan” skall se ut ur kundens egen synvinkel. Det finns dven en
”forbrukningskedja”. Konsumtions- och forbrukningskedja ar egentligen samma sak men
det finns tva olika termer med samma innebdrd. Den har kedjan ar inte den lattaste att gora
men den &r valdigt effektiv enligt min mening. De kan se ut pa féljande satt: (Kotler 1999,
56-58)

Att anvanda forbrukningskedjan for att finna nya mojligheter
1. Hur blir manniskor medvetna om sitt behov av din produkt eller tjanst?
2. Hur far kunden reda pa dina erbjudanden?
3. Hur gor kunden sitt slutliga val?

4. Hur bestaller och kdper kunderna din produkt eller tjanst?
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5. Hur levereras din produkt?

6. Vad hander da din produkt har levererats?

7. Hur installeras din produkt?

8. Hur betalar man for servicen pa din produkt?

9. Hur férvarar man din produkt?

10. Hur forflyttar man din produkt?

11. Vad ar det kunden verkligen anvander din produkt till?

12. Vad behover kunderna hjalp med nar de anvander din produkt?
13. Hur ar det med retur- och bytesratt?

14. Hur repareras eller far din produkt service?

15. Vad hander da din produkt slangs eller inte langre anvands?

(MacMillan och McGrath 1997, 133-145)

Da ett foretag lanserar en ny produkt ar det mycket sallan pa grund av kundens begéaran.
”Vill ha”-begéret uppkommer vanligen forst langt senare. Istéllet har tillverkarna under
manga ar testat och utprovat produkten innan den nar den allmanna marknaden. Forst
darefter inser kunden om det &r bra eller dalig produkt och om personen ifraga behover den
eller inte. Samma sak galler nya tjanster som foretag kommer pa. Alla féretag som vill
utvidga sig och sin verksamhet med exempelvis flera tjanster eller produkter forsoker av
kunderna ta reda pa vad de skulle 6nska att foretag kunde fokusera mera pa. Ofta ar man
tvungen att ge kunderna olika svarsalternativ och exempel pa vilka tjanster det i sa fall
skulle réra sig om. Ifall det galler stora foretag som har forsaljare som aker runt till mindre
butiker s& ar det oftast deras uppgift att fraga ifall de aven skulle kunna borja sélja annat.
Sedan hoppas aven storre foretag att de skall fa fram nya idéer och produkter genom deras
sa kallade forsknings- och utvecklingsavdelning. Kotler foreslar dven tva olika modeller

som foretag kan anvénda sig av for att utvidga tjanster eller produktutbudet. Dessa
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modeller finns i boken Kotlers marknadsféring som jag nu kommer att behandla. (Kotler
1999, 59-60 65-66)

Idéstyrningsmodellen”. Metoden gor det lattare for ett foretag att komma pa en ny
produkt eller tjanst for foretaget. Den fungerar sa att foretaget har en insamlingsplats for
alla idéer som uppkommer och sedan gar en anlitad grupp igenom alla olika forslag
exempelvis en gang i veckan. Modellen ar bra ifall det géller ett storre foretags
utvidgningsplaner, men i ett litet foretag med bara nagra fa anstallda ar det problem. Da
man anvander sig av idéstyrningsmodellen kommer de bra idéerna oftast i anvandning da
de verkligen behandlar dem. De anstallda satsar ocksa mera tid pa att komma upp med nya

idéer och produkter ifall de far nagon sorts bonus for besvéret. (Kotler 1999, 60-62)

“Den strategiska genombrottsmodellen” anvander man sig av i sin tur da foretag marker
att de inte klarar av sina forsaljningsmal. Men givetvis kan man dven annars géra det ifall
man bara vill vidareutveckla foretaget till nagot storre. Aven denna metod ar enligt mig
mera inriktad pa storre foretag. Den strategiska genombrottsmodellen genomfors pa
foljande vis: Personalen samlas i sina rum pa morgonen och jobbar hela férmiddagen
individuellt eller i grupper for att komma pa nya idéer. Redan samma eftermiddag
presentera alla sina idéer och tankar for varandra och strang kritik men dven uppmuntran éar
centralt. Ofta uppkommer ett flertal goda idéer och forslag under dessa sessioner . (Kotler
1999, 62-64)

4.2 Sma idéer — stora resultat

| boken Smé idéer — stora resultat skriven av Louise Ostberg, Alan G. Robinson och Dean
M. Schroeder, (2010) skriver forfattarna, att sma idéer verkligen kan ge stora resultat.
Detta géller &ven Oy Daniek Ab dar VD Kjell Danielsson alltid vill att de egna anstéllda
skall komma med sina tankar och idéer om vad foretag skall forbattra liksom vad som
redan &r bra. Chefen lyssnar alltid. Den storsta "lilla” idén som Kjell sjalv kom fram till var
det tidigare ndmnda dackhotellet som idag &ar en viktig del av foretaget. (Intervju: Kjell

Danielsson)
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Manga sma idéer kan leda till en stor idé liksom en stor idé oftast fungerar genom manga
sma verkande idéer. | boken Sma idéer — stora resultat presenterar forfattarna fem olika satt
detta kan ske p&. Harnast kommer jag att presentera dessa. (Ostberg & Schroeder &
Robinson 2010, 30).

Det forsta sattet behandlar en idé som néar den uppkommer verkar ha en véldigt liten
betydelse, men som sedan efter en tid visar sig vara desto mera betydande och lI6nsam. Ett
bra exempel pa detta & en Coca-Cola fabrik beldgen i Sverige. | fabriken uppfann
ledningen ett system som granskade att flaskorna var tillrackligt fyllda och ifall de inte var
det skuffades de bort fran bandet automatiskt. Forstas fungerade detta inte alltid och tva
till tre ganger per dag kunde bandet stoppas da ocksa de valfyllda flaskorna foll i golvet
istallet. En arbetare som jobbade vid I6pandebandet kom sedan pa en losning till det lilla
problemet och sparade 105 000 kronor (ungefir 11 000 €) i aret for foretaget da inga flera
flaskor gick sénder och ingen behovde reda upp vid bandet dar det gatt snett. (Ostberg &
Schroeder & Robinson 2010, 30-31).

Det andra séttet som presenteras i boken &r att en stor idé maste besta av véldigt manga
sma idéer for att den skall borja fungera. Ett exempel pa detta i sin tur ar ett ABB foretag i
Sverige som ville omorganisera men var noggranna med att det skulle ske problemfritt och
utan komplikationer. Varje gdng man omorganiserar folk blir det ett lite mindre problem
omkring det. Detta skapade ett idésystem som skulle hjélpa de omorganiserade med sina
nya poster. Med systemet kunde man latt och snabbt l&gga marke till problemen och géra

sd att det fungerade minst lika bra som forut.

Ett exempel pa det ar da en skrivare gick sonder pa vart foretag och ingen kunde skrivarens
funktioner for att det hade varit sd mycket olika omorganisering. Da fick den tjansteman
som kunde skrivaren komma tillbaka for en halv dag och visa hur allting fungerade sa att
alla nya anstallda kande till funktionerna efter det. (Ostberg & Schroeder & Robinson
2010, 31).

Det tredje sattet fungerar lite som ovanstaende metod i vilket man hela tiden kommer pa
olika sma idéer och till slut kommer nagon fram till en I16sning som kan uppga som enormt
viktigt for foretaget. Fordelaktigt med det har &r utdver idéspridningen att cheferna
samtidigt vanjer sig vid att lyssna pa sina anstallda liksom beakta deras idéer. For vissa

anstéllda &r det otroligt viktigt att fa kénna sig delaktiga i beslutsfattandet samtidigt som de
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lamnar sitt eget fotspar i foretaget dven efter den egna pensionen eller avgangen. (Ostberg
& Schroeder & Robinson 2010, 32).

Det fjarde sattet ar att anvanda sma idéer som l6sning for stora problem, dven om det
kanske inte enbart gynnar foretaget personligen. Ett rérande exempel pa detta ar ett hotell
som ofta haller manga olika slags konferenser. Vid konferensernas slut blir det oftast Gver
mangder av olika papper, block, pennor och dylikt som i vanliga fall bara sldngs bort utan
eftertanke. Men hotellet i fraga kom pa I6sningen att istéllet samla in materialet och sedan
dela med sig av det till en valgérenhetsorganisation som sedan i sin tur skickade det vidare
till skolbarn i Afrika. Hotellet sparar alltsa pengar i och med att de undgick kostnaderna for
sophamtningen, samtidigt som manga uppskattade hotellets goda gérningar, alltsa fick de
flera kunder. Den allra viktigaste poangen ar forstas den nytta nagons avfall kan gora for
nagon annans skolgang. (Ostberg & Schroeder & Robinson 2010, 32).

Det sista sattet ar idéer som anvands manga ganger om som gor att man sedan sparar
mycket pengar i slutdandan. Ett exempel pd detta ar samma hotell som i foregaende
exempel skickade papper och pennor till Afrika. Denna gang byter de ut de vanliga
lamporna mot LED- lampor da de gamla gatt sénder, da hotellet &r sa stort och har 532 rum
sa sparar hotellet 64 000 kronor (ungefir 6700 €) i energikostnader per aret med att bara
byta ut alla lampor. (Ostberg & Schroeder & Robinson 2010, 32-33).

4.3 Beloningar for att komma pa en idé?

Ar det klokt att beléna dem som kommer pé bra idéer for foretaget? Ofta i stora foretag far
den som kommit pa idén nagon form av beloning. Exempelvis om foretaget sparat pengar
pa den idé en viss anstalld kommit fram med sa far personen ifraga en viss procent av det
som foretaget sparat. Personligen tycker jag att 16sningen ar rimlig och bra och jag tror det
uppmuntrar manga att ha nagon form av beloning i slutandan for den hjalp du gett
foretaget. Enligt boken Sma idéer — stora resultat skriven av Louise Ostberg, Alan G.
Robinson och Dean M. Schroeder &r detta det vanligaste séttet att gora arbetaren néjd och

uppmuntra denna, men detta motarbetar egentligen nytdnkande och kreativite
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| boken har de tre forfattarna gjort en undersokning bland personer de hallit seminarier
eller foredrag for. Forst har de bett manniskorna att tanka pa en idé de gett foretaget och

sedan gett dem foljdfragan varfor de ville komma pa idén.

De mest vanliga svaren var:

”For att gora mitt jobb enklare eller mindre frustrerande”
e For att 16sa ett problem”

e FOr att jag r stolt Over mitt arbete”

e FOr att forbdttra min grupp eller arbete”

e FOr att sluta slosa bort tid eller pengar”

e ”FOr att gora mitt jobb sdkrare eller mer miljovénligt”

o For att fa bekréftelse av ledningen och av mina kollegor”

(Ostberg & Schroeder & Robinson 2010, 36).

Ur ovanstaende yttranden kan man utldsa att ingen av de anstallda hjalpte sitt foretag av
ekonomiska skal, utan for samtliga ligger andra orsaker bakom. Anda &r det just pengar
som brukar fungera som “morot” fran ledningens sida. Enligt mig &r det en dalig 16sning
da personalen dnda inte verkar prioritera den ekonomiska aspekten sardeles hogt. Jag tror
dock sjalv att alla arbetare kanske egentligen vill ha en erséttning i pengar, men de har
svart att sdga det rakt ut da de svarar pa enkaten, av radslan for att fa daligt rykte eller
kanske i varsta fall mista jobbet. (Ostberg & Schroeder & Robinson 2010, 36).

For ett foretag finns det forstas en god orsak till att ge en anstalld en beloning om denna
hjalpt foretaget i I6sandet av ett problem. Men gar alltid beléningen till den eller de som
verkligen fortjanar den? Det ar valdigt svart att veta vem som egentligen ligger bakom en
idé da det ar vanligt att ett flertal i personalen tillsammans sitter ner och diskuterar fragor
eller kommer upp med en idé dver en lunch eller kaffepaus. Den som sedan for fram idén

behdver inte alls ensam svara for den. Men vem &r det da som skall fa bel6ningen, ifall
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foretaget har beloningssystem for de anstallda som lagger fram lénsamma idéer? Vanligen
dd nagon anstalld lamnar in en idé ar den heller inte fardig att tas i bruk utan
vidareutveckling, och ofta ligger det ytterligare nagon eller nagra personer bakom den
fasen. Men vem ar det dd som skall fa beléningen? Ar det den som kom pa grundidén eller
den som kom pé hur den skall vidareutvecklas for att fungera? (Ostberg & Schroeder &
Robinson 2010, 41).

Ett exempel som finns i boken handlar om en anstélld pa ett ganska stort foretag som hade
kommit pa atta idéer pa ett ar och darmed fatt 500 000 kronor (ungefar 53 000 €) i
beldning av ledningen. Aret darpé hade han inte lagt fram en enda idé eftersom han tyckte

att foretaget inte hade avlonat honom tillrackligt nog aret innan.

Just det har fenomenet diskuterade vi ganska ingdende med Danieks VD Kjell Danielsson
under intervjun jag gjorde med honom. Kjell berattade att han vill att de anstallda skall
komma med idéer och forslag pa hur de vill ha det och hur saker kan forbattras pa
foretaget, men foretaget har inget egentligt idésystem, alltsa ingen far beloning for de idéer
de lagger fram. Kjell namner trots det att de som &r anstéllda &nda ganska ofta kommer
fram med idéer for att de sjalva vill hjélpa foretaget &ven om de aldrig skulle krdava
ersattning for det. Han ar trots allt medveten om att detta troligen framst beror pa foretagets
ringa storlek, men &ven den goda relationen arbetsgivare och arbetstagare emellan kan
tankas vara bidragande. Detta haller jag sjalv fullstandigt med om. Om vart foretag hade
haft ett hundratal anstallda vore laget ett annat, men med tva heltidsanstallda fungerar inget
riktigt idésystem med avl6ning. De som arbetar pa sma foretag kanner sig sakerligen
mycket viktigare dven utan ndgon penningersattning, an de som arbetar pd massféretag och

avlonas for sina idéer. (Intervju: Kjell Danielsson)

5 Vad tycker Danieks kunder?

Enkatundersokningen gjordes under januari manad 2012, alltsd strax efter
vinterdacksasongen. | enkéaten fragade jag om kundens personuppgifter sa som kon och
alder for att fa en uppfattning om foretagets malgrupper. Darefter tog jag reda pa om
kunden var ny eller bekant med verkstaden fran tidigare. Jag fragade ocksa om kundens

uppfattning géllande vart dackhotell och ifall de forvarade sina hjul pa déackhotellet. Jag
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ville ocksa ta reda pa varfor de valt var verkstad och hur kunden hade fatt reda pa
foretagets verksamhet. Enligt mig var huvudpoangen med enkaten att ta reda pa hur
Daniek skulle kunna vidareutvecklas. Tidbokning via internet och forséljning av andra
tjanster/produkter var exempel pa vidareutveckling.

Jag samlade svar tills jag hade fatt ihop trettio stycken enkater. Jag ansag att trettio stycken
svarsblanketter var tillrackligt for att fa en uppfattning om foretagets kundkrets. Jag
fragade alltid kunderna da de dok upp pa verkstaden for att kdpa nya dack eller nagon
dylik tjanst ifall de var villiga att svara pa en enkat. De flesta tackade ja, &ven om ett fatal
tyvarr ocksa avhojde. Hela processen tog aven lite langre tid an berdknat da detta hor till

den lugnaste tiden inom branschen.

5.1 Resultat

Nedanfor publicerar jag resultaten for undersékningen. Det finns dven vissa grafer som det

kan sta ”tom” pa. Detta dr for att alla inte behdvde svara pé alla fragor.

30

25

20

15 M kvinna

B man
10

Totalt

Figur 1: Konsfordelningen bland de svarande

Det var sex kvinnor som svarade pa enkéten medan mannens antal uppgick till 24. Detta
var ett ganska forvantat svar. Allt som oftast ar det man som skoter affarerna da det
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kommer till bilfragor, vilket marks tydligt pa var verkstad. Mannen brukar dessutom oftast
pa forhand tro sig ha en aning om vad de soker och behover da de besoker foretaget,

medan kvinnorna generellt sett lyssnar mera pa férséljarens rekommendationer.

10
9
8 -
7
6 -
5 M kvinna
4 - H man
3 -
2 -
1 -
0 - .
18-37 38-57 58-

Figur 2: De svarandes aldersgrupp och kon

| denna graf ser man att alla aldersgrupper var ganska lika stora. 33 procent av dem som
svarade var i aldersgruppen 18-37 ar medan aldersgruppen 38-57 ar var storst pa 36
procentenheter och sedan den tredje aldersgruppen, alltsa 58 ar och éldre, var minst pa
ungefar 30 procentenheter. Det &r fordelaktigt for foretaget att se att Danieks kunder &r i
valdigt olika aldrar. Inga kvinnor éver 58 ar svarade pa enkaten. Detta beror sékert pa att
det forut inte var lika vanligt for kvinnor att ha korkort och &nnu mindre att ha nagot storre

ansvar for bilen.
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Figur 3: Konsfordelningen bland dackhotellets kunder

Av dem som svarade pa enkaten var det 50 procent av kvinnorna som hade dacken pa
dackhotellet, medan bara 41 procent av ménnen hade dem i forvaringen. Av alla som
svarade hade 43 procent dacken i dackhotellet vilket & en mycket positivt siffra.
Kundkretsen &r darmed mycket stérre an bara de som anvander sig av dackhotellet. Jag
stallde aven foljdfragan varfor kunden inte anvander sig av dackhotellet at dem som
svarade nekande pa fragan. Nastan samtliga svarade att de hade utrymme hemma och
tycker da att det ar en onddig utgift att ha dem pa hotellet. En kund svarade ocksa att ifall

de behdvs finns de genast tillhands i hemmet.
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Figur 4: N6jd med férvaringen

Samtliga som pa enkaten svarade att de hade sina dack pa dackhotellet menade att de &r
nojda med hotellet. For oss som leder foretaget ar det valdigt positivt att ingen hade

nagonting att klaga pa gallande forvaringen.

Hja

M nej

18-37 38-57 58-

Figur 5: Aldersgrupper som anvander sig av forvaringen

Den ovanstaende grafen jamfor aldersgrupper pa dem som har dacken i forvaringen. Den
dverlagset storsta gruppen som har dacken forvarade pa hotellet ar 38-57 aringar. 63 % av
dem som svarade i aldersgruppen 38-57 aringar hade dacken i forvaringen medan bara 33
% av dem som &r over 58 ar forvarar dem hos oss. Detta var en 6verraskning for mig da jag
skulle tro att de som ar aldre an 58 ar skulle ha varit den storsta gruppen, i och med att de
sjalva kanske inte langre orkar lyfta dacken och byta dem. Jag har ocksa dragit slutsatsen
att det kan bero pa att de som éar lite yngre har modernare bilar och varken vill eller kan
byta dack pa dem i och med att de ar betydligt mera komplicerat uppbyggda. Kanske ar det
ocksa sa att den &ldre gruppen anser sig kunna mera sjalv, medan den yngre gruppen
foredrar ett bekvamare alternativ. Tidigare var det mycket vanligt att bilagare sjalv klarade
av att skota det mesta gallande bilen, medan det i dagens lage med de modernare fordonen
knappt gar att byta en lampa utan experthjalp.
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Figur 6: Forsta gangen pa verkstaden

Av samtliga som svarade pa enkéaten var 13 procent nya kunder. Detta dr en véldigt hog
procent och vi pa foretaget efterstravar sjélva att en av tio kunder skulle vara en ny kund.
Daniek forsoker marknadsfora sig bra bade i diverse tidningar och pa internet sa att alla i
Raseborg, men dven utanfor kommunen, skall veta att vi existerar. Det har betyder alltsa
att Daniek har lyckats ganska bra i sitt mal.
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Figur 7: Tidsbokning via internet

Ovanstaende fraga anser jag vara en av de viktigaste fragorna pa hela enkaten. Daniek har
lange funderat pa att modernisera och fornya sig framst genom att underlatta de anstalldas
liksom kundernas arbete under sasongstid. Tidigare har alla kunder ringt eller sjalva bestkt
verkstaden for att boka tid for nasta déckbyte. Tidsbokning via internet skulle hdja
bekvamligheten for kunden, samtidigt som de anstallda pa foretaget skulle kunna arbeta
mera ostort da telefonen inte skulle ringa konstant. Kunden kunde direkt se nar det finns tid
och skulle sjalv kunna boka in sig nar det passar just honom eller henne. 66 procent av de
svarande svarade jakande pa att de ville kunna boka tid via internet. Bara 33 procent
svarade nej pa fragan, och av dessa 33 procent var nastan samtliga aldre &r 58 ar. Det
forefaller ganska naturligt att det var just den dldre generationen som svarade nekande pa
forslaget, i och med att internetanvéndningen bland dem kanske heller inte &r lika allmén.
Daniek kommer troligtvis att modernisera sig gallande ovanstaende lagom till

hostsédsongen 2012.
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Figur 8: Andra tjanster

36 procent av dem som svarade ville att Daniek skulle utvidga sig pa nagot vis. De flesta

hade ingen aning om hur foretaget skulle kunna utvidga sig, men av dem som namnde
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nagra asikter foreslogs féljande: bilverkstad, bilforséljning eller bilbesiktning. Aven latta
jobb som bilbatteribyte, lampbyten och oljebyten foreslogs. En av dem som svarade nej
menade dven att han saknade foljdfragan “varfor inte?”. Han ansag att vi inte skulle
utvidga oss utan istéllet satsa pa det vi verkligen kan och lata andra skéta det 6vriga. Han
namnde dven att det ar svart att vara bast pa allt och att forandringen skulle kunna leda till

att vi endast kan lite av allt, istallet for att vara experter pa ett omrade.

20
18
16
14 W hort av bekant
12
M via annonsering
10 ~
8 1 varit férut pa verkstaden
6 -
4 - M annan orsak: ( kdnner alla dar)
2 .
o .
1

Figur 9: Varifran fick ni héra om var verkstad?

Pa denna fraga fick man valja mellan flera svarsalternativ, och darmed ser det i grafen ut
som om flera an trettio skulle ha besvarat frdgan. De flesta, hela nitton personer, hade
besokt verkstaden forut. Jag hade ocksa tidigare stallt samma fraga och da fatt ett jakande
svar av 26 av 30 kunder, sa personligen upplevde jag att nitton ar en ganska lag siffra. De
svarande borde forstas ha fatt samma svar dven en andra gang, men detta pavisar ocksa att
enkater inte ar till 100 procent palitliga. Jag upplevde ocksa att det var valdigt intressant att
flera hade hort om oss via bekanta an last var annonsering. Den béasta annonseringen &r
forstas da det gar fran mun till mun, men det ar inte sa ofta det fungerar. D& manniskor
pratar med varandra om att nagonting ar bra ar det mycket fordelaktigare &n att en annons

skryter med ett foretags expertis.
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Figur 10: Varfér valde ni denna verkstad?

Aven pé den sista fragan i enkaten hade kunden mojlighet att besvara mer &n en fraga . 63
procent av dem som svarade valde verkstaden pa grund av kundbetjéningen. Detta ar en
sak som Daniek verkligen prioriterar hogt. Kundbetjédningen ar a och o for foretagets goda
rykte. Aven 40 procent av de svarande menade att de képer sina produkter fran foretaget pa
grund av priset. Det ar dven viktigt for foretaget att halla kunderna néjda i och med rétt pris
pa produkterna. En av de svarande namnde ocksd en annan orsak till hans val av
verkstaden: Daniek har en snabb, god och for honom lattatkomlig service. Detta ar nastan
samma som kundbetjaningen. 26 procent svarade ocksa att de valde verkstaden for att de ar
bekanta med &garen, vilket dr en ganska hog siffra. Trots det ar det troligen ett ganska

vanligt forekommande fenomen just i smastader som Ekenés.

5.2 Analys

Ur min forskning, alltsa enkaten, kan jag utlasa foljande:

Framfor allt var synen pa dackforvaringen otroligt positiv, vilket forstas betyder mycket
for foretaget. For tillfallet har nastan 900 av vara kunder sina déack forvarade pa hotellet,

vilket ar en enorm 6kning sedan tva ar tillbaka.
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I min forskning ville jag &ven ta reda pa behovet och viljan att boka tid via internet.
Resultatet visade att tva tredjedelar av de svarande ansag att internetbokning var en positiv
utveckling for foretaget. For Danieks ledning betyder det hér en trolig modernisering inom
omradet i en snar framtid. Dessutom underlattar internetbokningen bade for kunden och de

anstallda.

| enkaten kunde kunderna &ven kommentera foretagets kundservice. For mig var det
otroligt gladjande att se att sa manga uppskattade var betjaning, i och med att dven vi pa
foretaget prioriterar kundservicen mycket hogt. Det hér ar nagonting vi dven i framtiden
kommer att fokusera pa. Det kom aven fram i teorin att foretagen vill ha langvariga
kontakter till kunden och det forutsétter att kundservicen ar bra for att fa kunden att hallas

som kund. Detta vill dven kunden, for da sparar dven de i langden.

Det som férvanade mig mest i svaren var att sa fa kunder verkligen ville ha en utvidgning i
foretagets tjansteutbud. Flera av de svarande menade att vi genom att sélja flera tjanster

skulle bli samre pa vart omrade. Vi bor istallet fokusera pa det vi gor bést.

6 Avslutning

Syftet med den har undersokningen var att béttre lara kénna foretaget dar jag sjalv arbetar
for och ar delagare i. | unders6kningen sokte jag svar pa fragorna: Vad ér
kundtillfredsstéllelse/hur bildas den? Hur &r kundtillfredsstéllelsen i Oy Daniek Ab? Hur
kan tjanste- och produktutveckling ske och hur sker den i Oy Daniek Ab?

Danieks kundkrets ar storre dn ndgonsin, och faktum ar att vi inte endast betjanar den egna
kommunens invanare, utan aven ett stort antal sommargaster fran framfor allt
huvudstadsregionen foredrar var verkstad framfor de for dem narliggande
dackverkstaderna. De flestas motivering till att de valjer just vart foretag ar an en gang

kundbetjaningen liksom den svensksprakiga servicen.

Genom min forskning kommer Oy Daniek Ab i fortsdttningen att kunna utvecklas mera
enligt kundernas onskemal, istallet for att ledningen fattar kostsamma beslut som
egentligen inte uppskattas av kundkretsen. Ur min forskning har jag ocksa insett vilken

betydelse kundservicen verkligen har, vilket &ven gor det roligare att fortsatta i samma stil.
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Den allmént positiva bilden kunderna verkar ha géllande féretagets verksamhet glader mig

ocksa mycket.

For mig har forskningen varit nddvandig ocksa pa grund av min framtida roll inom
foretaget Daniek, &ven om inget annu &r faststéllt eller beslutet. Trots det har jag hamnat i
en position i vilken jag tar allt mera ansvar 6ver beslutsfattandet kring foretagets framtid

och utveckling.
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Enkat om Ekenas Dackmarket:

1. Kon:

Man Kvinna

2. Alder: 18-37 38-57 58-

Bilaga 1

3. Forvarar ni era dack pa vart dackhotell? Ja nej
A) Ifall ja pa fraga 3 ar ni nojda med dackhotellet? Ja  nej
B) Ifall nej pa fraga 3 varfor inte?

4. Ar det forsta gangen du besoker var verkstad? Ja  nej

5. Varifran fick ni hora om var verkstad?

Hort av nagon bekant, slakting (mun till mun)
Via annonsering

Varit forut pa verkstaden

Annan orsak

6. Varfor valde ni denna verkstad?

Priset pa produkterna

Bekant med dgaren

Kundbetjaningen

Hort av nagon bekant, slakting (mun till mun)
Annan orsak

7. Onskar ni att kunna bestalla tid till dackbyte eller nya déack via internet?

Ja

nej

8. Onskar ni att foretaget skulle salja andra tjanster an bara dackforsaljning,
féalgforséljning och biluthyrning? Ja nej

9. Ifall ja, vad skulle det vara? (exempel bilverkstad, forsaljning av bilar)

Tack!



Bilaga 2

Kysely Tammisaaren Dackmarketista

1.

2.

. Jos vastasit ei kysymykseen 3, miksi ei?

Sukupuoli:  Mies Nainen
Ika: 18-37 38-57 58-
Onko teilla renkaanne rengashotellissamme varastoinnissa? Kylla Ei

Jos vastasit kysymykseen 3 oletteko silloin tyytyvéinen rengashotelliimme?
Kylla Ei

Onko tdmé& ensimmainen kerta kuin kayt korjaamollamme?

Mistd sait kuulla korjaamostamme?

Kuullut tuttavalta, sukulaiselta (suusta suuhun viestintd)
Mainonnasta

Kéynyt ennen korjaamolla

Muu syy

Miksi valitsitte juuri tdmén korjaamon?

Tuotteiden hinnat

Omistaja on tuttu

Asiakaspalvelu

Kuullut tuttavalta, suvulta (suusta suuhun viestintg)
Muu syy

Haluaisitteko ettd ajantilaaminen renkaiden vaihtoon olisi mahdollista tehd&
netin kautta? Kylla Ei

Toivoisitteko ettd yritys myisi muita palveluita kuin renkaita, vanteita tai
autojen vuokrausta? Kylla Ei

Jos vastasit kyll& edelliseen kysymykseen niin mitd muita palveluita
toivoisitte meiddn myyvén (esim. autokorjaamo, automyynti)

Kiitos!






