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3 Kartlägg kundens röst 

I detta led av produktutvecklingsprocessen är syftet att mer tydligt identifiera vem kunden är samt 

precisera dennes behov. Man talar om att kartlägga kundens röst.  Detta åstadkommer man genom 

att ha flera möten mellan kund och utvecklingsteam.   

3.1 Kartlägg och formulera kritiska kundkrav 

För att få en strukturerad och klar bild över vad projektet inriktar sig mot definierar vi först 

begreppen Marknad, Marknadssegment, Kundkedja och Målgrupp: 

Marknad 

Marknaden bör enligt vår uppfattning definieras som all stenkrossindustri. Företag inom denna 

bransch ses alla som potentiella kunder och bör räknas till vår tänkta marknad.  

Marknadssegment 

Ett marknadssegment kan anses vara homogent eller inhomogent. Homogent är ett segment där alla 

kunder i målgruppen har samma uppfattning om produktens värde, önskar samma funktion, har 

samma krav och är överens om samma kostnad. Består segmentet av ett fåtal kunder måste kunden 

vara villig att betala ett högre pris för att produkten skall vara lönsam. Inom ett inhomogent segment 

har kunderna således olika uppfattning om värde och krav. I praktiken är det svårt att hitta ett helt 

homogent marknadssegment. 

Vi definierar marknadssegmentet som de branschaktörer som innehar krossanläggning liknande den 

enligt uppdragsbeskrivningen. 

Då problemet består i att sten segregerar och att det på grund av detta uppstår ökat slitage på 

stenkrossmaskinerna kan man se marknadssegmentet som mer eller mindre homogent. Alla aktörer 

inom området har i stort samma förutsättningar då det kommer till segregering och uppdelning av 

sten och skulle därför kunna tänkas värdesätta vår produkt lika mycket. 

Kundkedja 

Utifrån frågan έǾŜƳ ŅǊ kunden?έ skall kundkedjan definieras genom att följa produkten, pengarna 

och informationsflödet.  

¶ Projektgruppen ς första delen i kundkedjan börjar hos oss som produktutvecklare. Flödet av 

information går under produktutvecklingsfasen mellan utvecklingsteamet och Sandvik som 

beställare. Information utbyts också under utvecklingsfasen med kunden 

(branschintressenter) genom kund- och marknadsundersökning. I ett verkligt fall hade här 

också funnits ett finansiellt flöde mellan utvecklare och beställare. 

o Betydande beslutstagare i detta steg är projektgruppen och Sandvik. Beslut bör tas 

gemensamt med beställaren, Sandvik. 
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¶ Sandvik som distributör och tillverkare ς här startar produktflödet när de första exemplaren 

av produkten levereras till kunden. Innan produkten börjar säljas bör då ett 

informationsflöde starta mellan marknad och distributör i form av marknadsföring 

(säljkampanj). Även ett finansiellt flöde tar vid i samband med försäljningens början. 

o Betydande beslutstagare i detta steg är Sandvik. Säljavdelning, marknadsföring och 

produktion har avgörande roll. 

¶ Kunden som köpare/användare ς produkt- och informationsflöde går genom kunden när 

denne tar emot varan och sätter den i bruk. Användarinstruktioner och/eller utbildning kan 

vara nödvändig och blir en del av informationsflödet.  

o Här har kunden en betydande beslutsroll. 

 

¶ Tillhandahållare av service ς under användande kommer behovet av service och underhåll 

bidra till ytterligare flöde av produkter (reservdelar) och finansiella medel. I fall av att 

tillhandahållare för reservdelsmarknad och distributör är skiljda personer kommer det 

uppstå ett flödesbehov av information, produkter och finansiella medel mellan dessa. 

o Kunden och tillhandahållaren av service är betydande beslutstagare. Kunden måste 

besluta om service; om delar skall bytas ut eller om man vill köpa nytt, 

tillhandahållaren av service assisterar och hjälper till att ta dessa beslut. 

 

¶ Avvecklare ς när produkten är utsliten och kunden inte längre har användning för den har 

man kommit till det sista steget i kundkedjan. Avvecklaren tar hand om den uttjänta 

produkten och är då sista parten i flödet.  

o Avvecklaren har betydande beslutsroll. Det är han som beslutar om produkten går att 

återvinna/återanvända eller inte. 

 

Målgrupp och nyckelkunder 

Målgruppen är den del av marknadssegmentet som vi tänker oss att vi arbetar mot och ska försöka 

tillfredställa. 

Då vår produkt är en ny utveckling och inte en förbättring av ett befintligt system samt då branschen 

den representerar är ganska smal, faller det sig ganska naturligt att rikta sig mot pionjärerna, dvs. de 

ledande och mest framåtdrivande inom området. Eftersom det är uppsatt som tilläggsfunktion att 

produkten skall kunna integreras i befintlig anläggning är det också av intresse att rikta sig mot 

existerande kunder (kunder som redan innehar en anläggning) såväl som mot potentiella kunder.  

 

Kartläggning av kundkrav 

Inom detta projekt har kunden hela tiden varit given då de även är uppdragsgivare, därför har det 

inte behövts lägga energi på att försöka identifiera kunden.  Sandvik har sedan projektets början 

alltså setts som kund och vi har utifrån deras tillgänglighet arbetat med att försöka formulera 

kundkraven.  
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Kundintervju 

I intervjun är det viktigt att skapa en så korrekt bild av kundens behov som möjligt. Detta 

åstadkommer man genom att täcka in kundens behov för produktens hela livscykel, från 

Spekulantfasen hela vägen till Avvecklarfasen. Den vinnande strategin är att undvika riktade och 

begränsade frågor som exempelvis: 

¶ Tycker du detta är grönt? 

¶ Vill du ha detta? ς Ja eller nej. 

Genom att ställa frågor där kunden själv måste utveckla sina svar, så kallade öppna frågor, fås en mer 

detaljerad och korrekt bild av kundens verkliga behov. På detta sätt får kunden, genom sina egna 

behov bidra till produktkraven, vilket markant ökar kundvärdet. Att förstå de bakomliggande 

anledningarna till kundens behov, vilket är viktigt för att komma åt outtalade krav, bör frågan 

έǾŀǊŦǀǊΚέ ǎǘŅƭƭŀǎ ŦǊŜƪǾŜƴǘΦ 5Ŝƴƴŀ ǘŜƪƴƛƪ ŘǊŀǊ ŦǊŀƳ ȅǘǘŜǊƭƛƎŀǊŜ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ŀƴƎňŜƴŘŜ ƪǳƴŘƪǊŀǾŜn 

vilket i sin tur ger en djupare förståelse för kundens behov . För att säkerställa att uppfattningen av 

kundens krav är korrekt bör kundens uppfattade behov summeras och omformuleras för att sedan 

verifieras av kunden.  

För projektets produkt, Stenfördelaren, är möjligheterna till kundintervjuer tämligen begränsade då 

marknaden är nischad. Produkten är ny för marknaden så utvärderingar av olika brukares 

uppfattning av produkten finns inte att tillgå i dagsläget. Den information om kundkrav som tagits 

fram är baserad på åsikter och tankar förmedlade genom Sandvik själva samt via insatta inom ämnet 

på institutionen för produkt- och produktionsutveckling på Chalmers. Ett frågeformulär skrevs ned 

för att besvaras av Sandvik. På grund av begränsad tid och support från deras sida var tanken att 

hålla ned antalet frågor och gruppen kom fram till följande formuleringar: 

¶ Om Sandvik söker en produkt att integrera i en befintlig anläggning, vilka egenskaper tittar ni 

då efter hos produkten? 

¶ Hur går det vanligtvis till under installation av en anläggning? Finns det några specifika 

svårigheter med detta?  

¶ Finns det speciella önskemål gällande installationsförfarandet? Hur skulle en optimal 

situation se ut? Slippa stora montage! 

¶ Hur ofta inträffar oplanerade produktionsstopp? Vad är den vanligaste orsaken? Någon ång i 

månade. 

¶ Av tidigare lösningsförslag ni prövat för problemet, vilken har varit bäst/sämst? Varför? Finns 

det dokumentation att tillgå gällande dessa? Inga dokument 

¶ Vad är anläggningens idag beräknade serviceintervall? 

¶ Hur länge håller i snitt en anläggning? Varför byts den vanligtvis ut? Vad händer med den 

utbytta produkten? Skulle ni vilja ändra utnyttjandet av dessa? 20år minst. Uttjänta maskiner 

säljs eller skrotas. 
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Kundkrav 

 Utöver att svara på ovan formulerade frågor bad vi även Sandvik verifiera och eventuellt 

komplettera en kravlista vi sammanställt. Detta hade vi gjort genom att utgå från de funktioner som 

förväntades av produkten, funktioner som i sin tur baseras på uppdragsbesktrivningen och de 

direktiv Sandvik förmedlade under deras projektgenomgång. Resultatet av svaren ser ut enligt 

följande: 

¶ Behov 

o Säkerställa flödet och blanda stenmassan för stenar med storlek 10-100mm till 
två-tre stenkrossar. 

o Silons funktion som buffert måste bibehållas. 
o Monterbar på nya system samt integrerbar i befintliga system 
o Förhindrar ej fyllnad av silo 
o Bidrar ej till ökade vibrationer 
o Lätt att transportera 

¶ Funktionella prestanda mått 

o Hantera 2x500ton per timme 
o Hantera bulkmatrial med densitet 1,6 ton/m3 
o Hantera material med soliddensitet är ca 2,6 ton/m3 
o Livslängd som överrens stämmer med anläggningen (minst 20år) 

¶ Processer  

o Skall kunna återanvändas eller avvecklas tillsammans med anläggningen 
o Som oftast samma serviceintervall som övriga delprocesser, dvs. på sin höjd 

normal mindre service på veckobasis eller större service på månadsbasis 
o Skall kunna behandla olika bergarter 

¶ Avgränsningar 

o Produktionskostnad under 200.000 kronor 
o Antalet ingående detaljer skall om möjligt hållas nere 
o Minimera förslitning 
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3.2 Uttalade och outtalade kundkrav 

För att försöka förstå kunden gäller det att lyckas tänka sig in i dennes situation. Under intervju med 

kunden är det därför viktigt att inte låsa sig vid tekniska termer och begrepp och istället hålla en 

öppen intervju där man talar om behov snarare än lösningar. Genom att systematiskt tillämpa 

genomarbetade metoder kan man i största möjliga mån täcka in kundens alla tänkbara behov. 

Kanomodellen 

För att få högsta möjliga kundvärde är det viktigt att se bortom de uttalade kundkraven, för det finns 

krav som kunden tar för givet och som därför förblir onämnda.  Det är viktigt att lyckas täcka in dessa 

behov för att produkten inte skall bli ett misslyckande och anses obrukbar. Det finns även outtalade 

krav som kunden inte förväntar sig att produkten skall kunna uppfylla men som skulle kunna ha en 

positiv inverkan på kundens intryck av produkten.  

Med tiden kommer kundens förväntade krav att höjas i nivå på så vis att de uttalade kraven övergår i 

outtalade baskrav. Alltså, en funktion som idag kan anses exklusiv kommer med tiden bli en funktion 

som anses som standard och med andra ord tas för given. I Kanomodellen beskrivs på ett 

lättförståeligt och tydligt vis hur dessa fenomen hänger samman; hur positiva överraskningar övergår 

i baskrav och hur allvarligt det kan vara att förbise något som kunden tar för givet. 

I projektet kan behoven delas in i Kanomodellens tre kategorier: 

¶ Baskrav, de specificerade kraven. 

o Säkerställa flödet och blanda stenmassan för stenar med storlek 10-100mm till 
två-tre stenkrossar. 

o Silons funktion som buffert måste bibehållas 
o Monterbar på nya system  
o Hantera 2x500ton per timme  
o Hantera bulkmatrial med densitet 1,6 ton/m3 
o Hantera material med soliddensitet är ca 2,6 ton/m3  
o Produktionskostnad under 200.000 kronor 
o Minimera förslitning 

¶ Outtalade krav som tas för givet 

o Förhindrar ej fyllnad av silo  
o Livslängd som överrens stämmer med anläggningen (minst 20år) 
o Skall kunna återanvändas eller avvecklas tillsammans med anläggningen  
o Skall som oftast ha samma serviceintervall som övriga delprocesser  
o Skall kunna behandla olika bergarter  

¶ Outtalade krav som kunden inte förväntar sig av produkten όέǇǊƛŎƪŜƴ ǀǾŜǊ ƛέύ 

o Integrerbar i befintliga system  
o Litet antalet ingående detaljer  
o Lätt att transportera 
o Bidrar ej till ökade vibrationer 
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Affinitetsträd 

Affinitetsdiagram är en metod för att strukturera och åskådliggöra kvalitativ information gällande 

kundens behov. Det är ett sätt att dela in spridda kundkrav i sammanhängande undergrupper, vilket 

underlättar kartläggningen av de kundkrav som produkten måste uppfylla. Genom sitt affinitetsträd 

fårs en tydlig överblick av vilka kundkrav som hör till respektive arbetsområde inom organisationen. 

Produkt, Stenfördelaren 
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3.3 Pionjärer 

En produkt präglas av en ständig utveckling, de som driver denna utveckling framåt kallas pionjärer. 

Det är de som söker nya och innovativa lösningar på problemen, de antar utmaningar och är inte 

rädda för att ta risker. En önskan är att veta var dessa pionjärer är på väg för att skapa en bra bild av 

framtida kundbehov. 

Stensegregering i krossystem är ett område där det är ont om pionjärer som jobbar för att utveckla 

produkter som motverkar detta. Anledningen till att det är svårt är hitta pionjärer inom detta 

specifika område kan vara att marknaden för produkten är för begränsad, kostnaderna för en 

anläggning är väldigt stor eller att marknadssegmentet är relativt litet. Drivkraften för utvecklingen 

kommer där av från de etablerade företagen vilka förbättrar sina existerade anläggningar.  

Inom området stenkrossning är Sandvik en av pionjärerna, vilka har som målsättning att förbättra 

tillförlitligheten och öka produktiviteten för sina kunder. Detta projekt faller inom detta område, vars 
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produkt kommer minska förslitning och öka produktiviteten för framtida stenkrossar.   

De som lyckas lösa problemet med segregering och ojämn stenfördelning samt de problem som följer 

av detta kommer att bli pionjärer inom området.  

 


