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Sandviks kundkedja har analyserats dar kundkrav baserade pa intervjuer har tagits fram och
sammanstallts i ett slaktskapsdiagramdiagram. Krav har daven ordnats enligt Kanomodellen.
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Kundkedjan

Genom att kartlagga produktens livscykel och dess intressenter som alla har sina specifika krav,
skapas en kundkedja. Denna specificeras bade genom att titta pa produktens fléde fran produktion
till atervinning samt vilka finansiella transaktioner som sker i varje steg. Genom att intervjua
personer som ar involverade i alla steg fran produktionschef, forsaljning och distributionsansvariga
till dem som berdérs under produktens anvandande samt demonterings- och atervinningspersonal
skapas en bild av vilka krav som stalls pa produkten. Da projektet dr begrdansat kontaktades endast
Per Svedensten, Manager Rock Processing pa Sandvik samt Elisabeth Lee, forskare pa
stenkrossutrustning som doktorand pa Chalmers, for intervjuer via e-post. Det frageformular som
anvandes for intervjuerna utformades sa att krav kan faststéllas fran olika kundperspektiv sasom
intressent, kopare, mottagare, anviandare och avvecklare. Tanken med intervjuerna har varit att
faststalla de uttalade kundkraven for produkten men dven for att skapa en uppfattning om de
outtalade kundkraven som skulle kunna finnas, vilka kartlaggs i Kanomodellen.

Sandviks kundkedja

Spekulanten: Sandviks kunder, en platschef, produktionschef eller en processexpert hos kund.
Aterforsaljare forekommer for enskilda maskiner men for stérre system finns det inga mellanhinder
mellan Sandvik och kund.

Kdpare: Platschef, produktionschef och chef till féregdende i samrad med inképsavdelningen och
processexpert. Hir kommer det finansiella flodet in i bilden. Pengar gar fran képare till
saljarorganisationen hos Sandvik. Dessa pengar anvands sedan av Sandvik for att betala utgifter till
andra leverantorer, personal, skatter etc.

Mottagare: Platschef, produktchef, processexpert och operatérer. Vid bestallning av enskilda
maskiner levereras endast maskinen till kund. Fér processer installeras och satts processen igang
tillsammans med Sandvik. Vid installationen berérs elektriker, specialiserad underhallspersonal,
kranbilsforare och vanliga operatorer.

Anvandare: Driftsoperatérer, truckforare och underhallspersonal, extern servicepersonal sasom
elektriker.

Avvecklare: Driftsoperatérer, elektriker underhallspersonal, kranbilsférare och lastbilsspeditor r
nagra av kunderna da maskinen monteras ned och kors bort. Beroende pa om produkten skrotas
eller séljs vidare till nagot annat foretag kommer skrotningsféretag eller ett annat bolag inom
marknadssegmentet att bli nya kunder.

Genomfdérande av int ervju

For att fa mest ut av intervjuer med kunderna boér de naturligtvis utféras 6ga mot 6ga. Vid
intervjuande av personer som &r vana vid att hantera produkten fysiskt kan stora fordelar dras ifran
att tréffa dem i deras naturliga arbetssituation for att kunna beskriva problem i praktiken. Dock har
det inte varit mojligt att prata med intervjuobjekten utan intervjuerna har skett via e-post. Fragorna
har haft sadan karaktér att de gett den intervjuade maéjligheten till uttémmande svar helt enligt de
rad som Vardemodellen beskriver om intervjuteknik. Se bilaga 1 foér frageformular.
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Kanomodellen

Kanomodellen anvdnds for att beskriva skillnaden mellan uttalade och outtalade kundbehov och
deras paverkan pa kundvardet. Outtalade behov ar baskrav som kunden forvantar sig att produkten
uppfyller. De kan inte forbattra kundvardet och med tiden blir de uttalade behoven outtalade krav.
Samtidigt férsoker man overtraffa kundens krav genom att upptacka omedvetna behov som 6kar
kundvardet ytterligare. | figur nedan visas hur kundens krav ar fordelade i Kanomodellen, dar
kundnoéjdhet uppskattas i forhallande till grad av fullbordan.

4 Omedvetna behov

x / Uttalade krav
Grad av
> fullbordan
’
Outtalade krav

Tid

Figur 1, Kanomodellen

Uttalade kundkrav Outtalade kundkrav
9 Kapacitet ska ligga pa mellan 200-1000 9 Ska vara realiserbar
ton/h 1 Ska kunna anvéndas sakert ur
1 Utvecklingskostnaderna far hogst vara personalsynpunkt(se 2 i figur)

ett par hundra tusen 9 Ska ej dra for mycket energi
I Maskinerna ska fordela material till 1 Stor hallbarhet
storlek och massa med sa liten variation 1 Lagsta mojliga pris
som méjligt. (se 11 figur) f Enkel installation
9 Silo ska finnas ansluten till anldggningen {1 Ska fungera ihop med resten av
9 Produkten ska fungera till 2 krossar. anldggningen
9 Acceptabel leveranstid
1 Installationstid for hogst vara ett par
dagar
9 Fadriftstopp
9 Service max en gang i manaden
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Omedvetna behov
1 Produkten ska fungera till 3 krossar. (se 3 i figur)

Slaktskapsdiagram fér kundkrav

Slaktskapsdiagram ar en japansk metod for att strukturera kvalitativ information, sasom kundkrav.
Genom att skapa ett traddiagram dar olika behov klassas in i olika grupper under olika
tradférgreningar skapas en overskadlig bild av informationen. Ett slaktskapsdiagram for kundkrav
skapas foretradesvis enligt Lindestedt & Burenius (2006), genom att skriva ner samtliga krav pa post-
it lappar och darefter forsoka strukturera dem i grupper innehallande liknande krav. Darefter foljer
ett viktigt steg, att namnge varje grupp, det ar av stor betydelse att forséka halla sig till kundens
ordval. Fortsatt sedan slutligen att gruppera grupperna under nya rubriker tills samtliga ligger under
en huvudrubrik. Totalt sett brukar fyra till fem nivder vara lagom. | vart fall da kursens omfattning
inte motiverar en fullskalig kartlaggning av kundens rost anvands endast tre nivaer. Sammanstallning
av intervjuerna som skedde via e-post gjordes och relevanta kundkrav grupperades hierarkiskt.
Nedan ses slaktskapsdiagrammet over var I6snings uttalade kundkrav
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Produktkrav

Miljokrav

Kostnad

Kvalité

Installation

Ska ej dra for mycket

energi

Enkel att atervinna

Ska ej dra for mycket
energi

Utvecklingskostnaderna
far hogst vara ett par
hundratusen kronor

Hogt andrahandsvarde

Bibehallen
Buffertfunktion

Kapacitet 200-1000
ton/h

Produkten ska fordela
jamt till tva stenkrossar

\J

Robust

Service max en gang i
manaden

Fa driftstopp

Installationstiden far
hogst vara ett par dagar

\J

Acceptabel leveranstid
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Vart ar pionjarerna pa vag?

Da produkten inte ar en allman forbrukningsvara och endast har ett sarskilt segment som malgrupp
blir pionjarerna speciellt definierade. Pionjarerna ar de personer som pa olika satt soker en ny
véalfungerande 16sning. | detta fall 4r det Per Svedensten fran Sandvik, vars pionjarsframtid just nu
ligger i att antingen testa egna I6sningar inom foretagsorganisationen eller komma till Chalmers och
andra universitet och fa 16sningsférslag och se foreslagna prototyper av studenterna. Pionjarerna kan
ocksa vara Sandviks kunder som vagar testa den nya tekniken Sandvik utvecklar i samband med detta
projekt. Det ar alltid en risk att testa nya oprovade produkter vilket gor att pionjarer ar mycket
viktiga vid en nylansering av en produkt.
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Bilaga 1: Mail med frageformular
Hej,

Vi laser IKOT nu i var och Karin Bjorkeborn gav oss din adress. Vi ar medvetna om att du sakert har
mycket att gora men ber dig anda férsoka lagga ner lite tid pa att besvara vara fragor da det ar
mycket viktigt fér vart fortsatta arbete. Ar det ndgon fraga du inte kinner &r relevant eller du inte
anser att du kan svara pa den sa gar det naturligtvis bra att hoppa over fragor. For enkelhetens skull,
1EAO1L I 0 NI diredi mafleBefter fRagdifa. & O NI

Om du sétter dig in i rollen som spekulant av en uppgradering av din nuvarande stenkrossanldggning
for att forbattra fordelningen till tva eller tre krossar eller en ny stenkrossanlaggning generellt, hur
skulle du da svara pa foljande fragor:

- Vem ar du som ar Sandviks kund? (Finns det mellanhdnder?)

- Vilka kunskaper har du om produkten? (Har kunder generellt om Sandviks produkter?)

- Ar produktens utseende viktigt for dig som spekulant? Vad &r snyggt? Varfor?

- Enligt dig, hur fungerar ett perfekt anbudsférfarande?

- Vilken funktion pa det ink6pande foretaget har storst paverkan gallande beslutet om inkop?

- Hur kom Sandvik i kontakt med dig som spekulant? Forsta gangen du kopte en av deras
produkter? Nar du gjorde aterkop?

- Ardet ndgot mer du kdnner att du vill delge oss?

Om du satter dig in i rollen som kdpare av en uppgradering av din nuvarande stenkrossanldggning for
att forbattra fordelningen till tva eller tre krossar eller en ny stenkrossanldaggning generellt, hur skulle
du da svara pa foljande fragor:

- Vilken funktion pa det inképande foretaget genomfér inkdpet?

- Enligt dig, hur fungerar ett perfekt kop?

- Har du nagon gang avvisat den billigaste produkten och kdpt en dyrare istallet? Varfor?

- Vilka ar de viktigaste aspekterna nar olika anbud jamfors? Varfor?

- Nar du kommer kdpa produkter i framtiden, vilka aspekter kommer ha storst betydelse?
Varfor?

- Hur sker kdpet rent finansiellt? Delbetalningar? Krediter?

- Ardet ndgot mer du kdnner att du vill delge oss?

Om du satter dig in i rollen som mottagare av en uppgradering av din nuvarande stenkrossanlaggning
for att forbattra fordelningen till tva eller tre krossar eller en ny stenkrossanlaggning generellt, hur
skulle du da svara pa foljande fragor:

- Vilken funktion pa foretaget tar emot produkten?

- Finns det nagra fysiska mellanhander? Varfor/varfér inte?

- Hur lang tid tar det fran order till leverans? Vad &r acceptabelt? Varfor?
- Ardet ndgot mer du kdnner att du vill delge oss?

Om du satter dig in i rollen som anvandare av en uppgradering av din nuvarande
stenkrossanlaggning for att forbattra fordelningen till tva eller tre krossar eller en ny
stenkrossanlaggning generellt, hur skulle du da svara pa foljande fragor:
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- Hur fungerar installationer av uppgraderingar av utrustning?

- Hurlang tid ar det acceptabelt att installationen far ta? (driftstopp)

- Ardet ndgot som brukar vara problematiskt vid installation av uppgraderingar/férandringar
av anlaggningen? Varfor?

- Finns det ndgon gemensam namnare for de installationer som fungerar riktigt bra? Vilken?

- Hur ofta bedrivs underhall pa stenkrossutrustningen (inklusive hela anordningen som matar
fram stenmaterialet till stenkrossen)?

- Hur ofta kan det vara acceptabelt att underhall ska behova ske pa den nya I6sningen som
fordelar stenmaterialet jamt till flera krossar? Varfor?

- Gar det att uppskatta hur mycket nuvarande underhall och slitage skulle kunna minska om
stenkrossarna arbetade med jamn storleksfordelning pa stenmaterialet? Uttryckt i
kostnader?

- lvilka av de stenkrossanlaggningar du kanner till fungerar férdelningen av stenmaterialet
samst? Har du nagon forklaring till varfor?

- lvilka av de stenkrossanlaggningar du kanner till fungerar férdelningen av stenmaterialet
bast? Har du nagon férklaring till varfor?

- Vilka funktioner ar du n6jd med hos silon och vill absolut behalla? Varfor?

- Vilka funktioner pa foretaget kommer i kontakt med stenkrossutrustningen i sitt dagliga
arbete?

- Finns det nagra funktioner utom foretaget som daven kommer i kontakt med
stenkrossutrustningen?

- Finns det nagra vanliga kunskapsbrister hos operatorerna? Vilka brukar i sa fall fa storst
konsekvenser?

- Vilka driftskostnader dominerar idag for stenkrossanordningar? Varfor?

- Vilka driftskostnader arbetar man aktivt for att minska? Varfor?

- For dig, hur skulle det ideala fallet av uppgradering/forandring av din produkt ske?

- Hur mycket skulle du vara beredd att betala for en uppgradering av din nuvarande utrustning
for att forbattra dess egenskaper att fordela stenmaterialet jamt till olika krossar?

- Ardet ndgot mer du kdnner att du vill delge o0ss?

Om du séatter dig in i rollen som avvecklare av en uppgradering av din nuvarande
stenkrossanlaggning for att forbattra fordelningen till tva eller tre krossar eller en ny
stenkrossanlaggning generellt, hur skulle du da svara pa foljande fragor:

- Vem utfor avvecklingen? Person inom féretaget? Person utom féretaget?

- Héander det att ni sdljer vidare utrustningen? Vart i sa fall?

- Om utrustningen slangs, vart tar den végen i sa fall?

- Kan du beskriva hu en problemfri avveckling av en produkt fungerar?

- Finns det nagra vanliga problem vid avveckling av produkter, vilka? Varfor?

- Ar det ndgot speciellt material du vill undvika i utrustningen fér att underlatta avveckling?
- Ardet ndgot mer du kdnner att du vill delge oss?

Stort TACK for att du tog dig tid att hjalpa oss i vart arbete!
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Med vanliga halsningar

Jennie Andersson, Eric Bjarkvik, Fredrik Franzén och David Nord (Grupp B7)



