brand buddies

METODIK EFTERMARKNAD

Eftermarknadsmetodik for industri- & tjanstesektor

Hanteringen av eftermarknaden ar i dag en av de viktigaste verksamhets-
omradena for industriforetag och vissa tjdnsteforetag. Det dr ocksa potentiellt
den mest [6nsamma.

Forutom att generera intakter ar ocksa detta ett omrade dar foretag differentierar sig fran
andra i termer av serviceniva gentemot kund. Rétt hanterat kan detta 6ka kundlojalitet
och avsevart stirka aterkopsfrekvensen.

Tre av de viktigaste fragorna:

Hur ser kundernas krav pa service ut?

Kan dessa krav motas avseende service, kvalitet, ledtider, leveranssiakerhet,
tillganglighet och kostnader?

Kan de operationella kostnaderna for eftermarknadsservice minskas och darigenom
marginalerna 6kas?

Okad internationell konkurrens och kundkrav har lett till att producerande foretag haft
problem att uppehalla nivaerna pa omsattning och I6nsamhet. Saljcyklerna blir langre
och nya affdrer kostar tid och pengar. Eftermarknaden, med service och maskin-
underhall har darfor vuxit till ett viktigt och i manga fall hogprioriterat affarsomrade.

Service star for mellan 60 och 90 procent av kostnaderna i en produkts totala livscykel.
Eftermarknaden har jamfort med produktionsverksamhet hogre marginaler och lagre
investeringsbehov. Att lyckas med eftermarknaden innebar ocksa 6kad chans till nya
affarer. De foretag som i dag har fungerande separata enheter for affarsomradet ar de
som lyckas bast bade vad géller nyforsdljning och total I6nsamhet.

Service, underhall, uppgraderingar och modifieringar dr numera ett prioriterat
affarsomrade for tillverkande foretag i Sverige. Svenska foretag lyckas forhallandevis bra
att driva vardekedjans sista del, jamfort med foretag i 6vriga Europa. Men det finns trots
detta en mycket stor outnyttjad potential.
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Vad erbjuder Brand Buddies?

Brand Buddies har verksamheter i Stockholm och London viket ger oss den unika
mojligheten att se marknaden ifran tva olika perspektiv, se nya mojligheter och att
anvanda kunskaper och tidigare erfarenheter fran respektive hemmamarknad. Vi arbetar
enbart med uppdragsgivare inom B2B.

Brand Buddies har utvecklat ett antal marknadsmetodiker for tjansteforetag som konkret
och effektivt leder till forbattrad tjansteforsaljning och en forstarkt marknadsposition.

Vi har erfarenhet av analys och férandringar inom eftermarknadsstrategier och
processer pd internationell basis. Manga av vara medarbetare har arbetat for storre
svenska foretag, bade pa den svenska och internationella marknaden. Var malsattning
ar alltid okad forsaljning till lagsta mojliga kostnad.

Brand Buddies metodik for Eftermarknad — Metodikbeskrivning

Steg ett

Projektdefinition

Beslut angdende grundforslag, dimensionering och slutlig produktionsbudget.

Brand Buddies sammanstaller en projektdefinition innehallande relevant kampanjplan
och slutlig budget.

Steg tva
Informationsinsamling

Fakta om foretaget
Produkter/marknadssegment
Organisation

Eftermarknad, nuldget
Geografisk marknad
Kop/beslutfattare
Konkurrenter

Fakta om foretaget
Affdrsidé, verksamhetsinriktning och nuvarande marknadsposition.

Produkter
Fakta om produkter, applikationer, prestanda, livslangd och serviceintervaller etc.

Organisation

Saljorganisation; saljstrategi och séljcykel.
Marknadsorganisation; sdljstod och samarbetsformer.
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Eftermarknad

Organisation, resurser/regioner, kompetens, sédljférmaga/erfarenhet
Strukturering av serviceerbjudandet i nivaer

Genomgang av samtliga ingdende delar

Nuvarande avtalsformer

Kommande avtalsformer/utarbetat?

Nuldget, hur manga har serviceavtal i nuldget?

Geografisk marknad
Sverige, Norden, Europa etc.

Kopbeslutfattare
Befattning; servicechef, driftschef, etc.
Ekonom, Tekniker, Anvandare, Inkopare

Konkurrenter
Huvudkonkurrent inom respektive marknad/produktomrade:

Marknadsforing/reklam
Eftermarknadserbjudande

Steg tre

Strukturering och analys av insamlade fakta fran Steg ett

Faktaunderlag for sammanstdllning av basfakta. Samtliga informationspunkter ska vara
kortfattat redovisade. Det utgor sedan underlag for slutligt idé- och textarbete en s.k.
kommunikativ plattform. Sammanstéllningen och analysen utfors av Brand Buddies.

Steg fyra

Kommunikativ plattform

Avstamning av kommunikativ plattform, eventuella revideringar och kompletteringar.
Ett dokument som utgor basen for all intern/extern kommunikation upprattas.

Steg fem

Grundidé

Utarbetande av grundidé, huvudlsningen for hela Eftermarknads-konceptet.
Forslaget fran Brand Buddies ska vara forankrade i kundforetagets dvergripande
marknadsforingsstrategi och aldrig utgora losryckta tillagg. Grundidén presenteras
med rekommenderade delaktiviteter och en plan fér genomférandet.

Steg sex

Produktion

Produktion av beslutade enheter. Varje mandag upprattas veckorapporter med status
for samtliga pdgdende delprojekt.
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Framgdangsrika projekt inom omradet Eftermarknad

TA Control, lanseringen av "TA-Teknikern”

BT Svenska, lanseringen av “Truckar Pa Dina Villkor” och "BT Servicepartner”
SAAB, lanseringen av ”Var Kundskap r var styrka”

Atlas Copco, lanseringen av ”Aiming for the stars”

| samtliga projekt var malsattningen att skapa ett affarsmassigt upplagg med utgdngs-
punkten i vdl definierade och konkreta kundloften géllande struktur, tillganglighet,
effektivitet, totalekonomi, kvalitet och kunnande. Vi har dven utvecklat en beprévad
marknadsmetodik for affirsomradet Eftermarknad.

Huvudkoncept

| steg ett faststalls ett samlat namn for Eftermarknaden ett s.k. sub-brand. Ett namn som
fungerar dels som 6vergripande samlingsnamn, men dven med mojlighet att brytas ned
i delomrdden och nivder/graderingar av service. Fokus ska ligga pa kundens praktiska
behov och affarsnytta. Byggstenarna finns ofta i det befintliga serviceerbjudandet men
det ar inte sammanstallt i ett saljbart marknadskoncept.

Exempel pd detta dr bl.a. Atlas Copco — “Aiming for the stars”, BT Truckar - "BT
Servicepartner” och affarskonceptet "TA Tekniker” for TA Control.

Malsattningar

Teckna ldngsiktiga Serviceavtal med befintliga kunder

Utfor modifieringar och uppgraderingar pa befintliga installationer

Ge foretaget en stark konkurrensfordel vid nyforséljning

Undvik direkta prisjamforelser genom konceptforséljning, ett samlat erbjudande

Starka och effektivisera den egna serviceorganisationen, utveckla affairsmannaskap

Att skapa ett langsiktigt marknadskoncept som ratt sammansatt och effektivt lanserat
okar forsdljningen med 15% och i steg 2 en 6kning med upp till 25%. Erfarenheterna
visar att det ar lagt rdknat. Det finns exempel pa framgangsrika eftermarknadsprojekt
som i grunden forandrat foretagets affarsidé och darmed verksamhetsinriktningen, som
inneburit en 0kning av omsattningen med 6ver 40-50%. Tidigare erfarenheter visar
ocksa att nykundsbearbetningen far ett kraftfullt marknadsverktyg som ger foretaget

en stark konkurrensfordel.
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Viktiga delomrdden
Utveckling av en effektiv orderhantering for reservdelar och uppgraderings-kit.

Forpackning och prissattning dr mycket viktiga. Med ett rétt anpassat
produkterbjudande, funktionell och tidsenlig forpackningsdesign kan
produkterna/reservdelarna ocksa prissdttas pa ett mer aggressivt satt.

Utveckling av ett just-in-time koncept kopplat till tidsgarantier.

Erbjudande om utokade garantier som utgar fran uttalade kundbehov.

Nyckelargument

En upprakning av konkreta kundférdelar som beskriver hur tjansten/produkten
bast tillfredstaller kundens unika behov. Valfrihet ar ett nyckelbegrepp i upplagget
och mojligheten for kunden att sjdlv valja en avtalsniva och de ingdende delarna i
serviceavtalet.

En vdssad organisation
For att lyckas behover foretagets nuvarande serviceorganisation ses over i grunden.
Har foljer nagra delomraden som kan inga i vdssandet av Eftermarknadsorganisationen.

Arbeta med kompetensutveckling for samtliga medarbetare inom Eftermarknad,
affirsmannaskap ar ett nyckelord.

Utbilda all personal i kvalitetssakring samt forbattringsmetoder.

Satt fokus pa ett engagerat ledarskap.

Satt upp kvalitetsmal samt mat om dessa mal uppfylls.

Arbeta med standiga forbattringar i alla processer.

Delegera ansvar samt strava efter att utoka antalet medarbetare med kundkontakter.
Genomfor kundmatningar for uppfoljning och korrigerande atgarder.

Mojligheter/problem

Det ar ofta svart for kunderna att inse varfor de ska anlita just ditt foretags service-
organisation. Anledningen ar troligtvis att mervardet’kundférdelarna inte ar klarlagda
och/eller kommunicerade. Genom att gora detta undviker man dven i viss man
priskonkurrens. Har finns stora mojligheter till positionering for ett offensivt

satsande foretag.

"Byggladan” for Eftermarknad

Serviceavtal uppdelade utifran graden av engagemang
Akut reservdelslager

Akut service

Fjarrstyrd service/uppdatering

Forebyggande service
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Schemalagda serviceintervall/inspektioner

Uppdateringar och modifieringar

Telefonsupport

Kundtraning, kurser

Originalreservdelar

Uppgraderingar i forpackade "kit”

Globalt natverk/organisation

Servicetekniker med stort kund/produktkunnande, affarsdrivande/rapporterande

Varje del ska redovisas i en vdlsammanhallen lattoverskadlig struktur i en

s.k. "LATHUND". Hela konceptet ska vara tillgangligt pa foretagets hemsida;
en Eftermarknadsportal.
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