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3.1 Kartlaggning av anvindarens rost ("Voice of the Customer”)

For att uppna ett gott kundvarde ar det viktigt att fokusera pa vad kunden 6nskar och kraver.
Nar detta ska goras géller det att forst kartlagga kundens rost (“Voice of the Customer”). Detta
innebar en djupgaende men sammanfattande samling av olika typer av krav de olika kunderna har.

Olika typer av krav:
Enligt vardemodellen delas krav in i tva kategorier:
* Uttalade krav
e Ejuttalade krav
Uttalade krav ar de krav kunden specifikt uttrycker, under t.ex. intervjuer. Uttalade krav ar dven de

krav som &r lattast att askadliggora.

Ej uttalade krav delas in i ej uttalade baskrav och "pricken 6ver i:et”. De ej uttalade baskraven ar
sadana som kunden forvantar sig utan att behéva namna dem, medans ”“pricken dver i:et” 4r sddana
positiva egenskaper produkten har utan att kunden férvantat sig det.

Hur de olika typerna av krav paverkar kundvardet kan askadliggéras med Kanomodellen.
(fig.1)

Grona linjen representerar ”pricken 6ver i:et”.
Blaa linjen representerar uttalade krav.
Roda linjen representerar ej uttalade baskrav.

Den horisontella axeln beskriver hur val kravet uppfylls medans

den vertikala axeln beskriver kundvardet. | origo uppfylls
kraven tillfredstallande.

"Pricken Over i:et”-krav kan endast 6ka kundvardet, om de €j
uppfylls finns ingen inverkan pa kundvardet. Detta eftersom de
ej forvantas.

Figur 1: Kanomodellen

Uttalade krav 6kar kundvardet om de uppfylls mer an
tillrackligt, dock minskas kundvardet om de inte uppnar en
forvantad niva.

Baskrav forvantas uppfyllas, detta medfor att kundvardet inte 6kar om de uppfylls dock minskar det
om de saknas.
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Med tiden férandras krav, t.ex. ett “pricken 6ver i:et”-krav blir med tiden ett uttalat krav och ev. till
sist ett ej uttalat baskrav. Detta beror pa att kunden har vant sig med funktionen/egenskapen och
framover forvantar sig att den finns.

Kartldggning av anvéiindarens rost

Flera olika metoder har anvants for att identifiera anvandarnas krav. Fragestund rérande krav med
Pontus Adolfsson fran Alfasensor (tillverkare av SCREEDRY) samt en telefonintervju med Larissa
Nielsen (Projektledare Hifab, anvdandare av produkten) har hallits. Det har dven tagits fram egna krav,
utifran ett anvandareperspektiv.

De olika kundernas krav:

Pontus Adolfssons krav och 6nskemal
(baserat pa fragestund samt tidigare handledningstillfallen):

*  Mata fukt med 3 % fel

e Enkel produktion

e Allt som behovs for en matning medféljer i leveransen
e Ejforhojd produktionskostnad

e Kunna anvanda samma forpackning som tidigare

* Tabort behovet av vikt for stabilitet

e Far ej paverka hallfastigheten av avjamningsmassan
*  Homogen miljo i matkammaren

e Produkten far inte flyta (konstant matdjup)

* Indikera installt matdjup

e Mata pa djup av avjamningsmassa pa 20-50 mm.

Larissa Nielsens krav och onskemal:

« Okad hallbarhet fér hela produkten

e Mata pa djup av avjamningsmassa pa upp till 80 mm.
e Skydd for glasdetaljer

e Tydligare indikering av installt matdjup

*  Sakerstalla stabilitet

e Sakra att produkten star kvar pa botten
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Egna krav och 6nskemal i ett kundperspektiv (baserat pa tidigare handledningstillfallen):

e Mata fukt med 3 % noggrannhet

e Mata fukt pa olika djup av avjdmningsmassa

+ Ateranvinda sensorn

e Ejkomplicerad att anvanda

e Far ej valta under matning

e Brasynlighet

e Minimal paverkan pa avjamningsmassans hallfastighet
¢ Enkel demontering efter anvandning

e Sjalvjusterande matdjup

Jimférelse:

Vid intervjun marktes tydliga skillnader mellan Alfasensor:s och Larissa Nielsens 6nskemal. T.ex.
uttryckte Alfasensor problemet med produktens instabilitet som mycket litet och att det i dagslaget
ar l6st med den vikt som nu sitter i. Larissa Nielsen upplever daremot fortfarande produkten som
alldeles for latt, t.ex. maste produkten, enligt henne hallas ned for att inte flyta upp innan ingjutning.
Aven kravet pa spannet av méjliga matdjup skiljer sig &t vasentligt. Enligt Larissa Nielsen &r
problemet med avlagsningen av produkten, samt det hal den efterlamnar efter anvdandning, mycket
litet.
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3.2 Formulering av krav

For att konkretisera och kategorisera kundens behov, marknadens standarder samt nya
funktioner/egenskaper kan man anvanda sig av ett antal olika metoder. En utav dessa metoder kallas
affinitetsdiagram. Detta anvands for att strukturera och dela upp de olika kundkraven i dels liknande
kategorier med rubriker, och dels i de olika sorters kraven enligt kanomodellen (se punkt 3.1).

| affinitetsdiagrammet (se figur 2) ses relationerna mellan grupperna av krav, hur de ar
sammankopplade och i vilken hierarki de foljer. Rod farg indikerar ej uttalade baskrav, bla farg
indikerar uttalade krav och gron farg indikerar ”pricken over i:et”. Affinitetsdiagrammet fungerar pa
sa satt att varje krav kan lasas och fragas varfor, som replikeras med gruppens rubrik. Gruppens
rubrik ar saledes svaret pa varfor kravet finns. Rubrikerna ar kopplade till andra rubriker med
gemensamma intressen, faktorer eller marknadsintressen.
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Figur 2. Affinitetsdiagram
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3.3 Kartlagga konkurrenter och branschnormer

Ett steg i produktutveckling ar att kartlagga hur produktens marknad ser ut. Detta for att sdkerstalla
att ens produkt ej har sdmre kundvarde an konkurrenterna eller att den inte uppfyller de
branschnormer som finns, dessa kan férandras. For att detta inte skall handa sa ar det viktigt att veta
vad konkurrenter gér samt att vara uppdaterad pa de férandringar i branschnormerna som kan ske.

En branschnorm som finns idag ar att innan golv laggs pa avjamningsmassan sa skall en RBK-konsult
kontrollera RF-nivan. SCREEDRY kan inte ersdtta denna méatning da den inte ar godkand for detta. Att
anlita en RBK-konsult fér en fuktmatning ar dyrt och skulle inte RF-nivan vara 1ag nog sa maste en ny
kontroll utféras. Denna matning kan behdva goras fler an tva ganger och detta kan bli mycket dyrt.
N&r SCREEDRY visar att fukten ar under normvarde sa ar det dags att anlita RBK-konsult for matning.
Denne RBK-konsult kan sedan ge klartecken for att fortsatta lagga golv, utan att ytterliga matningar
behover utforas.

| dagslager finns det inte nagon 16sning som liknar SCREEDRY pa marknaden. Darfor gar det inte att
studera nagon konkurrerande produkt.

En liknande produkt som ofta anvands parallellt med SCREEDRY ar en produkt som man borrar
genom avjamningsmassan for att montera den’. Skillnaden med denna produkt ar att den endast kan
gbra en matning per produkt. Férloppet ser ut som féljande: Man borrar ett hal, stoppar i matstickan
och sedan far man ett resultat. For att géra en ny matning kravs en ny matsticka.

! Larissa Nielsen, Hifab



