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3 Kartldgg kundens rost

| detta led av produktutvecklingsprocessen ar syftet att mer tydligt identifiera vem kunden ar samt
precisera dennes behov. Man talar om att kartldgga kundens rost. Detta astadkommer man genom
att ha flera moten mellan kund och utvecklingsteam.

3.1 Kartliagg och formulera Kkritiska kundkrav

For att fa en strukturerad och klar bild 6ver vad projektet inriktar sig mot definierar vi forst
begreppen Marknad, Marknadssegment, Kundkedja och Malgrupp:

Marknad

Marknaden bor enligt var uppfattning definieras som all stenkrossindustri. Foretag inom denna
bransch ses alla som potentiella kunder och bor réknas till var tankta marknad.

Marknadssegment

Ett marknadssegment kan anses vara homogent eller inhomogent. Homogent ar ett segment dar alla
kunder i malgruppen har samma uppfattning om produktens varde, 6nskar samma funktion, har
samma krav och ar 6verens om samma kostnad. Bestar segmentet av ett fatal kunder maste kunden
vara villig att betala ett hégre pris fér att produkten skall vara I6nsam. Inom ett inhomogent segment
har kunderna saledes olika uppfattning om varde och krav. | praktiken ar det svart att hitta ett helt
homogent marknadssegment.

Vi definierar marknadssegmentet som de branschaktérer som innehar krossanldaggning liknande den
enligt uppdragsbeskrivningen.

Da problemet bestar i att sten segregerar och att det pa grund av detta uppstar 6kat slitage pa
stenkrossmaskinerna kan man se marknadssegmentet som mer eller mindre homogent. Alla aktorer
inom omradet har i stort samma forutsattningar da det kommer till segregering och uppdelning av
sten och skulle darfor kunna tankas vardesatta var produkt lika mycket.

Kundkedja

Utifran fragan € @ S Ykundien®s skall kundkedjan definieras genom att folja produkten, pengarna
och informationsflodet.

9 Projektgruppen ¢ forsta delen i kundkedjan borjar hos oss som produktutvecklare. Flodet av
information gar under produktutvecklingsfasen mellan utvecklingsteamet och Sandvik som
bestallare. Information utbyts ocksa under utvecklingsfasen med kunden
(branschintressenter) genom kund- och marknadsundersékning. | ett verkligt fall hade har
ocksa funnits ett finansiellt flode mellan utvecklare och bestéllare.

0 Betydande beslutstagare i detta steg ar projektgruppen och Sandvik. Beslut bor tas
gemensamt med bestallaren, Sandvik.
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9 Sandvik som distributér och tillverkare C har startar produktflodet nar de forsta exemplaren
av produkten levereras till kunden. Innan produkten borjar séljas bor da ett
informationsflode starta mellan marknad och distributor i form av marknadsforing
(sdljkampanj). Aven ett finansiellt fléde tar vid i samband med férsaljningens borjan.

0 Betydande beslutstagare i detta steg ar Sandvik. Saljavdelning, marknadsféring och
produktion har avgoérande roll.

9 Kunden som képare/anvéndare ¢ produkt- och informationsfléde gar genom kunden nar
denne tar emot varan och satter den i bruk. Anvandarinstruktioner och/eller utbildning kan
vara nddvandig och blir en del av informationsflddet.

0 Har har kunden en betydande beslutsroll.

9 Tillhandahdallare av service ¢ under anviandande kommer behovet av service och underhall
bidra till ytterligare flode av produkter (reservdelar) och finansiella medel. | fall av att
tillhandahallare for reservdelsmarknad och distributor ar skiljda personer kommer det
uppsta ett flodesbehov av information, produkter och finansiella medel mellan dessa.

0 Kunden och tillhandahallaren av service ar betydande beslutstagare. Kunden maste
besluta om service; om delar skall bytas ut eller om man vill kopa nytt,
tillhandahallaren av service assisterar och hjalper till att ta dessa beslut.

9 Avvecklare ¢ nar produkten ar utsliten och kunden inte langre har anvandning fér den har
man kommit till det sista steget i kundkedjan. Avvecklaren tar hand om den uttjanta
produkten och ar da sista parten i flodet.

0 Avvecklaren har betydande beslutsroll. Det &r han som beslutar om produkten gar att
atervinna/ateranvanda eller inte.

Madlgrupp och nyckelkunder

Malgruppen ar den del av marknadssegmentet som vi tdnker oss att vi arbetar mot och ska férsoka
tillfredstalla.

Da var produkt &dr en ny utveckling och inte en forbattring av ett befintligt system samt da branschen
den representerar ar ganska smal, faller det sig ganska naturligt att rikta sig mot pionjarerna, dvs. de
ledande och mest framatdrivande inom omradet. Eftersom det ar uppsatt som tillaggsfunktion att
produkten skall kunna integreras i befintlig anldggning ar det ocksa av intresse att rikta sig mot
existerande kunder (kunder som redan innehar en anlaggning) saval som mot potentiella kunder.

Kartlaggning av kundkrav

Inom detta projekt har kunden hela tiden varit given da de dven ar uppdragsgivare, darfor har det
inte behovts lagga energi pa att forsoka identifiera kunden. Sandvik har sedan projektets borjan
alltsa setts som kund och vi har utifran deras tillgdnglighet arbetat med att forséka formulera
kundkraven.
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Kundintervju

| intervjun ar det viktigt att skapa en sa korrekt bild av kundens behov som mojligt. Detta
astadkommer man genom att ticka in kundens behov fér produktens hela livscykel, fran
Spekulantfasen hela vagen till Avvecklarfasen. Den vinnande strategin ar att undvika riktade och
begransade fragor som exempelvis:

I Tycker du detta ar gront?
T Vill du ha detta? ¢ Ja eller nej.

Genom att stélla fragor dar kunden sjalv maste utveckla sina svar, sa kallade 6ppna fragor, fas en mer
detaljerad och korrekt bild av kundens verkliga behov. Pa detta satt far kunden, genom sina egna

behov bidra till produktkraven, vilket markant 6kar kundvardet. Att forsta de bakomliggande

anledningarna till kundens behov, vilket ar viktigt for att komma at outtalade krav, bor fragan

€O NFI NKé¢ aaNfftra FNB1OSyldoe 5Syyl GS1Tyhnl RNI N
vilket i sin tur ger en djupare forstaelse for kundens behov . For att sidkerstalla att uppfattningen av

kundens krav ar korrekt bor kundens uppfattade behov summeras och omformuleras for att sedan

verifieras av kunden.

For projektets produkt, Stenfordelaren, ar mojligheterna till kundintervjuer tamligen begransade da
marknaden &r nischad. Produkten ar ny for marknaden sa utvarderingar av olika brukares
uppfattning av produkten finns inte att tillga i dagslaget. Den information om kundkrav som tagits
fram ar baserad pa asikter och tankar férmedlade genom Sandvik sjdlva samt via insatta inom amnet
pa institutionen for produkt- och produktionsutveckling pa Chalmers. Ett frageformular skrevs ned
for att besvaras av Sandvik. Pa grund av begransad tid och support fran deras sida var tanken att
halla ned antalet fragor och gruppen kom fram till féljande formuleringar:

Om Sandvik soker en produkt att integrera i en befintlig anlaggning, vilka egenskaper tittar ni
da efter hos produkten?

9 Hur gar det vanligtvis till under installation av en anldggning? Finns det nagra specifika
svarigheter med detta?

9 Finns det speciella dnskemal gallande installationsforfarandet? Hur skulle en optimal
situation se ut? Slippa stora montage!

9 Hur ofta intraffar oplanerade produktionsstopp? Vad ar den vanligaste orsaken? Nagon ang i
manade.

9 Avtidigare lI6sningsforslag ni provat for problemet, vilken har varit bast/samst? Varfor? Finns
det dokumentation att tillga gallande dessa? Inga dokument

9 Vad ar anlaggningens idag berdknade serviceintervall?

9 Hur lange haller i snitt en anlaggning? Varfor byts den vanligtvis ut? Vad hander med den
utbytta produkten? Skulle ni vilja &ndra utnyttjandet av dessa? 20ar minst. Uttjanta maskiner
saljs eller skrotas.
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Kundkrav

UtOver att svara pa ovan formulerade fragor bad vi dven Sandvik verifiera och eventuellt
komplettera en kravlista vi sammanstallt. Detta hade vi gjort genom att utga fran de funktioner som
forvantades av produkten, funktioner som i sin tur baseras pa uppdragsbesktrivningen och de
direktiv Sandvik formedlade under deras projektgenomgang. Resultatet av svaren ser ut enligt
foljande:

 Behov

0 Sakerstalla flodet och blanda stenmassan for stenar med storlek 10-100mm till
tva-tre stenkrossar.

0 Silons funktion som buffert maste bibehallas.

0 Monterbar pa nya system samt integrerbar i befintliga system

0 Forhindrar ej fylinad av silo

0 Bidrar e;j till 6kade vibrationer

O Latt att transportera

9 Funktionella prestanda matt

0 Hantera 2x500ton per timme

0 Hantera bulkmatrial med densitet 1,6 ton/m3

0 Hantera material med soliddensitet ar ca 2,6 ton/m3

0 Livslangd som 6verrens stimmer med anlaggningen (minst 20ar)

9 Processer

0 Skall kunna ateranvandas eller avvecklas tillsammans med anldaggningen

0 Som oftast samma serviceintervall som 6vriga delprocesser, dvs. pa sin hojd
normal mindre service pa veckobasis eller storre service pa manadsbasis

0 Skall kunna behandla olika bergarter

' Avgrénsningar

0 Produktionskostnad under 200.000 kronor
0 Antalet ingaende detaljer skall om mdjligt hallas nere
0 Minimera forslitning
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3.2 Uttalade och outtalade kundkrav

For att forsoka forsta kunden galler det att lyckas tdnka sig in i dennes situation. Under intervju med
kunden ar det darfor viktigt att inte |asa sig vid tekniska termer och begrepp och istéllet halla en
Oppen intervju dar man talar om behov snarare an I6sningar. Genom att systematiskt tillampa
genomarbetade metoder kan man i storsta mojliga man técka in kundens alla tankbara behov.

Kanomodellen

For att fa hogsta mojliga kundvéarde ar det viktigt att se bortom de uttalade kundkraven, for det finns
krav som kunden tar for givet och som darfér forblir onamnda. Det ar viktigt att lyckas tacka in dessa
behov for att produkten inte skall bli ett misslyckande och anses obrukbar. Det finns dven outtalade
krav som kunden inte forvantar sig att produkten skall kunna uppfylla men som skulle kunna ha en
positiv inverkan pa kundens intryck av produkten.

Med tiden kommer kundens forvantade krav att hojas i niva pa sa vis att de uttalade kraven 6vergar i
outtalade baskrav. Alltsa, en funktion som idag kan anses exklusiv kommer med tiden bli en funktion
som anses som standard och med andra ord tas for given. | Kanomodellen beskrivs pa ett
lattforstaeligt och tydligt vis hur dessa fenomen hanger samman; hur positiva 6verraskningar overgar
i baskrav och hur allvarligt det kan vara att forbise nagot som kunden tar for givet.

| projektet kan behoven delas in i Kanomodellens tre kategorier:

9 Baskrav, de specificerade kraven.

0 Sakerstalla flodet och blanda stenmassan for stenar med storlek 10-100mm till
tva-tre stenkrossar.

0 Silons funktion som buffert maste bibehallas

0 Monterbar pa nya system

0 Hantera 2x500ton per timme

0 Hantera bulkmatrial med densitet 1,6 ton/m*

0 Hantera material med soliddensitet &r ca 2,6 ton/m?>

0 Produktionskostnad under 200.000 kronor

0 Minimera forslitning

9 Outtalade krav som tas for givet

0 Forhindrar ej fyllnad av silo

0 Livslangd som dverrens stimmer med anlaggningen (minst 20ar)

0 Skall kunna ateranvandas eller avvecklas tillsammans med anldaggningen
0 Skall som oftast ha samma serviceintervall som 6vriga delprocesser

0 Skall kunna behandla olika bergarter

f Outtalade krav som kunden inte forvantar sig av produkten  NIIO {1 Sy | GSNJ A € 0
0 Integrerbar i befintliga system
o Litet antalet ingdende detaljer
O Latt att transportera
O Bidrar ej till 6kade vibrationer
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Affinitetstrdd

Affinitetsdiagram ar en metod for att strukturera och askadliggora kvalitativ information géllande

kundens behov. Det ar ett satt att dela in spridda kundkrav i sammanhangande undergrupper, vilket
underlattar kartlaggningen av de kundkrav som produkten maste uppfylla. Genom sitt affinitetstrad
fars en tydlig 6verblick av vilka kundkrav som hor till respektive arbetsomrade inom organisationen.

Produkt, Stenfordelaren
Anvandning Administrativt
Prestanda Funktionalitet
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3.3 Pionjdrer

En produkt praglas av en standig utveckling, de som driver denna utveckling framat kallas pionjarer.
Det dr de som sOker nya och innovativa l6sningar pa problemen, de antar utmaningar och ar inte
radda for att ta risker. En 6nskan ar att veta var dessa pionjarer ar pa vag for att skapa en bra bild av
framtida kundbehov.

Stensegregering i krossystem ar ett omrade dar det &r ont om pionjarer som jobbar for att utveckla
produkter som motverkar detta. Anledningen till att det &r svart ar hitta pionjarer inom detta
specifika omrade kan vara att marknaden for produkten &r for begransad, kostnaderna for en
anldggning ar valdigt stor eller att marknadssegmentet ar relativt litet. Drivkraften for utvecklingen
kommer dér av fran de etablerade féretagen vilka forbattrar sina existerade anlaggningar.

Inom omradet stenkrossning dr Sandvik en av pionjarerna, vilka har som malsattning att forbattra
tillforlitligheten och 6ka produktiviteten for sina kunder. Detta projekt faller inom detta omrade, vars

8
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produkt kommer minska forslitning och 6ka produktiviteten for framtida stenkrossar.
De som lyckas I6sa problemet med segregering och ojamn stenférdelning samt de problem som foljer
av detta kommer att bli pionjarer inom omradet.



