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Steg 3. Kartldgg kundens rost

3.1. Marknadssegment och kundkedja

Ett marknadssegment ar en avgransad andel av alla potentiella kunder. For att erhalla en
framgangsrik produkt &ar det viktigt att definiera malgruppen for produkten. Risken ar annars att en
produkt skapas som passar de flesta men inte erbjuder kunden det som gor att han/hon &r villig att
betala lite mer. Det finns tre kriterier som gor ett marknadssegment bra.

Det forsta ar att segmentet ska vara homogent. Med detta menas att alla kunder i segmentet ska ha
liknande krav pa produkten. Kraven ska técka allt fran funktion till prestanda, men &ven hur mycket
kunden &r villig att betala for produkten.

Segmentet maste ocksa vara lénsamt, det vill sdga foretaget maste ga med vinst. Detta innebéar att
om segmentet endast innehaller ett fatal kunder kravs ett hdgre pris &n om fler kunder finns.

Det sista kriteriet ar att segmentet ska vara bearbetbart, det vill sdga att en god kommunikation
mellan foretaget och kunden ska finnas.

Inom varje segment finns en kundkedja som kan kartlaggas genom att félja pengarnas, produktens
eller informationens vég. Alla kunder inom kundkedjan ar inte lika viktiga och darfor maste aven en
malgrupp definieras.

Strykbradan utvecklas for att kunna forvaras ovanpa en tvattmaskin och en torktumlare som ar
placerade bredvid varandra. Detta staller vissa krav pa att kunden har tillrackligt med utrymme.
Enligt ASKOs policy inriktas segmentet dven mot kunder som lagger stor vikt vid att strykbradan ar
miljovanlig.

ASKOs produkter ar kanda for en stilren design. Darfor inriktas strykbradan pa kunder som tycker
att design ar lika viktigt som kvalitet och &r villiga att betala ett hdgre pris for en strykbrada med
rent och naturligt utseende.
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Figur 1. Kundkedja
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Genom att folja pengarnas, produktens och informationens vég kartlades projektets kundkedja.
Kedjan startar hos ASKO varifran uppdraget att utveckla en strykbrada kom. ASKO gav uppdraget
till Chalmers, genom Doktor Magnus Evertsson och Christoffer Levandowski, vilka gav uppgiften
till projektgruppen. Projektgruppen utvecklar ett koncept som sedan skickas vidare till tillverkning.
Efter att en fardig strykbrada framstalls skickas den vidare till butikerna for forsaljning och foljer
sedan kundkedjan fram till anvandaren. Anvéndaren kan ytterligare delas in i de som installerar, de
som brukar och de som eventuellt reparerar strykbradan. Néar strykbradan anvands fardigt kommer
avveckling att ske och slutet pa kundkedjan ar da nadd. For att strykbradan ska bli en framgangsrik
produkt maste alla intressenter langs kundkedjan vara delaktiga och nojda.

Strykbradan &r inget nytt pafund utan redan en etablerad produkt pa marknaden. Eftersom
projektgruppen ska utveckla en forbattrad strykbrada anses malgruppen vara den breda majoriteten i
det valda segmentet. Detta ar den del av marknaden som vill veta att de far en bra produkt, men
anda som vill ha nagot nytt och spannande.
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3.2 Kartldgg och formulera kritiska kundkrav

Kundernas krav pa en produkt kan delas upp i tre olika grupper. Dessa grupper ar outtalade baskrav,
uttalade krav och ovéntade funktioner. Baskrav kan delas in i tva grupper. Dels sadana krav som
kunderna tar for givet att produkten ska uppfylla, till exempel lagkrav och liknande, och dels krav
som kunderna ar sa vana vid att produkten uppfyller att de inte ens tanker pa att de behovs. Dessa
baskrav forvantas av kunden vara uppfyllda och bidrar darfor inte positivt till kundvardet, men kan
daremot bidra negativt om de inte uppfylls.

Uttalade krav ar sadana krav som kunderna berdttar om i till exempel kundintervjuer och
marknadsundersdkningar. Dessa krav bidrar positivt till kundvérdet for produkten. Ju béttre kraven
uppfylls ju néjdare blir kunden, och vice versa om de inte uppfylls.

Ovantade funktioner &r sadana funktioner som produkten har men som kunderna inte har forvantat
sig vilket bidrar till ett positivt intryck.

Ovantade funktioner kommer sa smaningom att Overga i uttalade krav. Uttalade krav Gvergar
efterhand till baskrav och bidrar inte langre positivt till kundvérdet.

3.2.1 Intervjuer

Intervjuer med kunder kan vara ett bra satt att kartldgga de uttalade behoven hos kunderna. Det &r
viktigt att stalla fragor som far kunderna att beratta om hur de tidigare anvant produkten, vilka
problem som har uppstatt, vad som har varit bra med produkten och vad kunderna énskar fran
produkten i framtiden. For att fa sa bra respons som mojligt fran kunderna ar det viktigt att utfora
intervjun i en miljo dar kunden kanner sig bekvdm. Om till exempel produktens anvandning ska
diskuteras kan det vara bra att utféra intervjun i en miljo dar produkten normalt nyttjas. Det &r
viktigt att lyssna och lata kunden framfGra sin asikt utan yttre paverkan fran intervjuaren. Det &r bra
att stalla 6ppna fragor och ofta fraga varfor for att forsta vad kunden verkligen vill saga.

Det viktigaste med intervjun ar inte att stalla alla fragor utan det &r viktigare att lata kunden sjélv
leda diskussionen framat. Pa sa satt far kunden fram vad han/hon verkligen forvantar sig av
produkten. Det kan ocksa vara bra att sammanfatta vad kunden har sagt for att forsékra sig om att
kundens behov har forstatts pa ett korrekt satt.

For att kartligga kundbehoven sammanstallde projektgruppen ett antal intervjufrdgor och
genomforde en marknadsundersokning Gver flera aldersgrupper. De frdgor som sammanstalldes
finns i bilaga 1. Utifran svaren marknadsundersékningen framstélldes ett traddiagram &ver
kundbehoven. | traddiagrammet beskrivs de uttalade behoven.
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3.2.2. Formulerade krav samt "pricken over i”
Under marknadsundersokningen som utfordes av gruppen framkom att majoriteten av de

medverkande hade liknande uttalade krav pa strykbradan. Detta tyder pa att marknadssegmentet &r
homogent, vilket i sin tur 6kar chansen for projektgruppen att utveckla ett vinnande koncept.

3.2.2.1 Baskrav
e Plagget gar att stryka utan problem.
e Underlaget ska halla for varme.
e Strykbrédan ska vara stabil.
e Strykbradan ska vara hallbar.
e Leveransen ska vara komplett och utan forsening.

3.2.2.2 Uttalade krav
e Strykbradan far inte buckla pa grund av varme.
e Strykbradan ska vara hallbar.
e Strykbrédan ska ta liten plats nér den inte anvands.
e Strykbrédan ska inte synas nér den inte anvands.
e Strykbrédan ska ha en snygg design.
e Valmojlighet att som kund sjélv kunna valja utseende.
e Strykbrédan ska ha en bra avlastningsyta for externa tillbehdr.
e Strykbrédan ska ge valuta for pengarna och inte kosta for mycket.
e Hojdreglering ska finnas.
e Leveransen av strykbradan ska vara snabb och smidig.
e Strykbrédan ska vara latt att falla upp/ner.
e Strykbrédan ska vara latt att installera.
e Strykbrédan ska vara latt att anvanda.
e Strykbradan ska vara latt att atervinna.
e Strykbrédan ska vara miljévanlig.

3.2.2.3. Pricken over i
e Extraordinar plats att avlasta exempelvis strukna klader, vattenbehallare och dylikt.
e Nya mdjligheter som underlattar strykningen av olika kladesplagg.
e Klamskydd som kan skydda anvandaren.
e Strykbradan later om det blir for varmt.
e En strykbrida som “andas”, det vill sdga en strykbrdda som inte ansamlar vatten och
vattenanga som frigors fran strykjarnet och leder till exempelvis fuktskador.
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3.3 Pionjarer

Rogers ar grundaren till teorin om segmentering av en marknad eller definitionen av en malgrupp
enligt deras kdpvanor. Enligt Rogers teori efterliknar den ackumulativa acceptansen av en idé eller
innovation formen av bokstaven S. Olika kategorier av manniskor kan ocksa identifieras langs S-
kurvan. Rogers indelar dessa ménniskor i de fem olika kategorierna pionjarer, tidiga kopare, tidiga
majoriteten, sena majoriteten och efterslantrarna.

En av dessa grupper, pionjérerna, ska nu beskrivas och forklaras utforligare. Pionjérerna agerar
ungefar som dorrvakter for nya idéer, det vill sdga de Oppnar dorren for idéer som anses vara
framgangsrika och stanger dorren for idéer som inte anses ha nagot varde for vidareutveckling.

Strykbréadan har lange sett likadan ut. Det har varit nagon typ av anordning med stalben, som félls
ut vid anvandning, och sjélva bréddan har haft ett 6verdrag av tyg. Denna typ av strykbréda
dominerar fortfarande marknaden, da de &r billiga och tjanar sitt syfte. Trenderna ser ut att vara pa
vag mot snyggare design och underlattad strykning. Strykbradorna kommer med tiden erhalla en
battre form, som lampar sig véal for strykning av flera olika plagg, och inte endast se ut som en
rektanguldr brdda. En egenskap hos strykbrddan som &nnu &r kvar &r dock att den ska ta lite plats
och vara latt att gmma undan. Det verkar som att kunden i framtiden kommer betala ett hogre pris
for att fa en snyggare design och en strykbrada som ar integrerad i den Gvriga inredningen sa som
utfallbara strykbrador ur skap och lador.
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Bilaga 1
Kunden som spekulant
1. Vad tittar du pa om du letar efter en strykbrada?
2. Vad tycker du ar viktigt hos en strykbrada som du ska képa?
3. Hur skulle den perfekta strykbradan se ut for dig?
4. Ardet ndgot med din férra strykbridda som du skulle vilja dndra?
5. Finns det nagot med din gamla strykbrdda som irriterar dig?
6. Vad skulle du ténka om en strykbrada som var hopfallbar med tvattmaskinen?

Kunden som képare

1.

N o vk wDN

Nar kopte du senast en strykbrada?

Varfor valde du just den?

Hur stor roll spelar priset?

Vad skulle kunna vara vart att betala mer for?
Vad far dig att kdnna dig saker i ditt kop?

Hur skulle din ideala kdpsituation se ut?

Hur viktigt ar valmojligheter hos strykbradan?

Kunden som mottagare

1.

2.
3.
4

Vad ar en accepterad leveranstid?

Vad ar en dalig leverans som far dig irriterad?

Hur fick du hem din forra strykbrada? Var du n6jd med det sattet?
Hur skulle den ideala leveransen ga till?

Kunden som anvandare

w N e

o U A wWwN e

Starta och installera produkten

Tycker du det ar viktigt med en manual till din nya strykbrada?
Hur faller du upp din strykbrada? Stéter du pa nagra problem da?
Hur skulle en ideal framtagning och montering vara?

Anvianda produkten

Litar du pa din nuvarande strykbrada? Upplever du den sdker?
Har du upplevt ndgon utveckling vid byten av strykbrada?

Vad &r bra med din strykbrada?

Vart brukar du stryka nagonstans? Varierar du plats?
Vardesatter du strykbradans flyttbarhet?

Ar din strykbradas hojd reglerbar? Utnyttjar du det?

Underhall
Har du st6tt pa nagra extra kostnader efter inkopet?

Grupp Al



Chalmers Tekniska Hogskola Grupp Al
IKOT 2010

Ar det ndgot du fordndrat eller bytt ut efter inkdpet?

Finns det orsaker till att du avstatt fran att férandra eller byta ut nagot?

Har du reparerat din strykbrada nagon gang?

Om strykbradan gar sonder, vad skulle fa dig att kbpa reservdelar istéllet for en ny?

vk W

- Byta ut produkten

Vad skulle leda till ett byte av strykbrada?

Varfor skulle du inte vilja byta ut den?

Har du blivit missndjd vid ett utbyte av strykbrada?

Vad skulle du helst vilja uppleva vid ett byte av strykbrada?

s w e

Kunden som avvecklare
1. Hurskulle du kassera din strykbrada?
2. Finns det nagot problem vid kasseringen?
3. Hur skulle du vilja att kasseringen gick till?

Fragor om foretaget
1. Vad kanner du till om ASKO, tidigare namn Cylinda?
2. Har du anvant deras produkter?
3. Vad har du hort om ASKO?
4. Positivt, negativt?



