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PDS - Problem Detection Study

PDS-tekniken ar en etablerad metod for att identifiera problem, behov och méjligheter, och samtidigt
rangordna dem utgdende frén kundens reella 6nskemdl. En PDS-analys innefattar ett antal steg som vi
grovt sammanfattar enligt figuren nedan.
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Forberedande aktiviteter

En Gvergripande beskrivning av problemomrdden utmed er hela servicekedja fds genom inledande
intervjuer med nyckelkunder och nyckelpersoner internt samt diskussioner med féretagets
ledningsgrupp.

Problemomrdden och mdojligheter

Ett stort antal val beskrivna problemomrédden, behov och méjligheter definieras med hjélp av
djupintervjuer med kunder och fortsatta diskussioner internt med nyckelpersoner och ledningsgrupp.
Resultatet struktureras och varderas for att anvandas som underlag for intervjuguider och
frageformular.

Strukturerade intervjuer
Intervjuer ger ett mer detaljerat och djuplodande resultat &n frdgeformular, men begransar antalet
respondenter. Intervijuerna genomfors relativt sett hadrt styrda och strukturerade. De gors per telefon
eller vid besok och ger plats for fordjupande och fortydligande foljdfrdgor. Utgdende fran listan dver
problem/behov/méjligheter stélls framst fragor kring:

> Hur stort/viktigt ar problemet/méjligheten

> Hur ofta intraffar problemet

> Forbattringsforslag
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Frdgeformular

Frdgeformular till flera hundra respondenter ger ett sdkrare underlag for kvantitativ analys. Samma
fragestallningar berors som i intervjuer, men maéjligheten for fordjupning och att finna
forbattringsforslag ar mer begransad.

Frdgeformularen skickas vanligen i uppdragsgivarens namn, men svaren kan ges anonymt. Test fore
utskick, kvalitetskontroll, pdminnelser och tackbrev med ndgon form av resultat ingdr i processen.

Gap-analys
I vissa fall kan det vara vardefullt att jamféra kundernas synpunkter med vad den egna organisationen
tror att kunderna svarar.

e Hur tror personalen att kunderna fyller i formularet?
e Stammer foretagets bild éverens med kundernas?

Analys och rapport

Materialet sammanstalls och analyseras for redovisning i en skriftlig rapport med resultat och
rekommendationer. Rapporten, som presenteras och diskuteras med er som uppdragsgivare,
innehéller bland annat:

Metodbeskrivning och férutsattningar

Kvalitativ och viss kvantitativ analys och sammanstalining av intervjuer och diskussioner
Kvantitativ analys och sammanstéllning av frégeformular

Samband och strukturer med relationsdiagram

Problemvikt, rangordning och bortfallsanalys

Rekommendationer

Implementering och uppféljning Hog kAosmad
Analyser och utvarderingar saknar varde om de inte
resulterar i dtgarder. En PDS-analys ger en rangordnad
lista 6ver kundernas krav och férbattringsforslag. Analysen
ger underlag for att fokusera pa de mest effektiva Ldg - .
dtgarderna. prioritet
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Kontakta oss for att diskutera
hur vi kan hjélpa dig att ldra kdnna dina kunders behov p3 djupet!

Borje Larsson, 0705-86 81 80, borje.larsson@logisticon.se
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