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Projektledare Mafalda Svensson de Brito

Denna vecka har arbetet gatt bra. Vi gjorde en miss i borjan av veckan och trodde att vi skulle vara
klara aven med néasta veckas uppgifter den har veckan redan, vilket medférde att vi var lite stressade
forst. Men sa fort vi insag att vi inte hade fullt sa mycket att géra som vi forst trodde sa gick det bra.

Vi borjade fundera pa hur vi skulle kunna kartldgga kundens rést. Vi gissade pa att alla forskolor hér i
omradet skulle bli invaderade av oss chalmerister som ville stélla fragor, sa vi tankte att vi kanske
kunde gora pa nagot annat satt. | brist pa idéer sa kom vi till slut fram till att det nog anda var bast att
ga runt till de forskolor som lag har i omradet. Vi skrev upp lite fragor som vi tyckte var vasentliga och
sedan delade vi upp sa att tre av oss skulle ga ivag och fraga varsin férskola. Det var bara en av dessa
som forskolor som svarade pa vara fragor, de andra var stangda vid de tillfallen respektive
gruppmedlem var dar. Sa vi bestdmde oss istallet for att ringa till en av mina familjevanner som ar
dagisfroken och gjorde en telefonintervju med henne istéllet.

Vi hade da tva intervjuer att ga efter och kom med hjalp av dessa fram till lite saker att skriva i vara
olika krav som vi inte tankt pa tidigare, men dven bekraftat krav som vi tankt pa sjalva. Dock kom vi

I”

framst fram till "pricken 6ver i:et” saker, alltsa mer 6nskemal och saker som de tyckte var bra och

daligt med grindarna de har haft erfarenheter av.

For att summera veckan sa har den gatt bra, vi har haft ett par moten dar vi delat upp punkter att
renskriva och sedan dar vi diskuterat vilka olika krav vi tycker ar viktiga.
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Intervju med Rose-Marie Forsberg, Stallbackens forskola, Grangesberg,
dalarna

Hur tycker ni att era dagisgrindar fungerar?
- Vi har precis fatt nya grindar, bade utomhus och inomhus och de fungerar valdigt bra.
Vad ar skillnaden mellan de nya grindarna och era gamla grindar?

- De nya grindarna ar gjorda i nagon sorts lattmetall, vilket gor dem bade hallbara och latta att
Oppna och stanga. De gamla grindarna var i trd och de gick sonder valdigt ofta nar barnen
drog i dem at fel hall. Grindarna vi har nu kan man 6ppna at bada hallen medan man bara
kunde 6ppna de gamla at ett hall.

Ar det ndgot som du stdr dig pa nar du anviander ndgon av grindarna?
- Nej grindarna fungerar bra.
Vilken typ av 6ppningsanordning har ni pa era grindar?

- De som arinomhus har vi en sprint som man forst drar ut och sedan lyfter upp for att kunna
Oppna grinden. Grindarna utomhus har en ”stav” som man ska dra rakt upp for att kunna
Oppna grinden.

Behover man anvanda bada handerna vid nagon av era grindar for att kunna fa upp den?
- Nej det racker med en hand oavsett vilken utav grindarna det ar.
Brukar barnen lyckas rymma genom grindarna?

- Nej, inte sa lange man kommer ihag att stdnga dem efter sig. Barnen har inte kunnat lista ut
hur man 6ppnar grindarna.

Tror ni att det skulle vara sakrare med en grind dar man behéver anvanda sig av tva hander for att
Oppna den?

- Jadet ar mojligt att det skulle vara dnnu sakrare.
Skulle ni foredra en sadan grind?
- Varken eller, huvudsaken ar att barnen inte rymmer.

Har det ndgon gang hant att foraldrar papekat ndgot om nagon av grindarna? Bade bra eller daliga
saker.

- Nej, de har inte sagt nagot. En del féraldrar fragade hur man 6ppnar vara inomhusgrindar
forsta gangen de anvdande dem, men det ar det enda.

Finns det nagot pa nagon av era grindar som ni skulle vilja andra pa?
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- Nej det tror jag inte. Fast grinden utomhus ar lite jobbig for de foraldrar och personal som ar
korta. Grinden &r ratt hog och sa ska man dra laset uppat med lite kraft vilket kan bli lite
jobbigt ndr man ar kort men annars ar det inget.

Har ni haft ndgon erfarenhet av att nagon grind kranglat vid speciellt vader, t.ex. valdigt varmt eller
kallt vader?

- Nej, inte med de hér nya grindarna, men de gamla i trad kunde latt ga sénder, och jag vet inte
men jag gissar att det beror pa att det regnar mycket samtidigt som det kan bli bade valdigt
kallt och varmt.

Intervju med Gunilla Fransson, Kulladalens Forskola, Johanneberg,
Goteborg

Oppningsanordningen pa grinden in till dagiset &r en fjidrad sprint med ett metallhandtag. Det gar
endast att 6ppna grinden in mot dagisomradet. Lasanordningen gar igen automatiskt da man stanger
grinden

Hur tycker du att er dagisgrind fungerar?
— Den fungerar ganska bra, men kan vara lite kranglig att 6ppna ibland.
Pa vilket satt?

— For det forsta sa gar det bara att Oppna at ett hall, sen dr handtaget inte sa bekvamt
att hallai.

Hur tycker du handtaget borde se ut?

— Nu ar det bara en metallbricka, nagot i plast med rundare kanter vore mycket béttre!
Hander det att barn rymmer genom grinden?

— Jag har aldrig varit med om att det hant.
Har det hant att foradldrar papekar nagot om grinden?

— Nej, inte till mig i alla fall.
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Finns det nagot med grinden som du skulle vilja férandra?

— Det skulle som sagt vara ett battre handtag och sa att den gar att 6ppna at bada
hallen.

Vad tror du om en I6sning dar man behover 6ppna med tva hander?
— Nej, det skulle bara bli krangligare.
Men skulle det inte kunna forbattra sakerheten?
— Jodet ar sant, men jag tror den ar tillrackligt saker som den ar.
Har det nagonsin skett att du eller nagon foralder haft problem med att 6ppna grinden?

— Vissa har problem i bérjan, men nar de val fatt upp den en gang sa ar det inga
problem.

Har du nagon erfarenhet av att grinden kranglar i vissa klimat?

— Inte kranglar, men handtaget blir ju valdigt kallt pa vinter om man inte har vantar
eftersom det ar i metall.
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3.1 Kartldaggning av kundens rost

Marknadssegment

Vid skapandet av en ny produkt ar det viktigt att man har ett tydligt marknadssegment som
produkten ar riktad till. Kort sagt vem &r egentligen kunden? Detta ar viktigt att ha klart for sig da
produkten ofta blir medelmattig om den &r riktad till en allt for bred. For att klargéra vilka kunderna
ar kan man titta pa flodet av det rent materiella, produkten fran tillverkning till “kassering”. Man kan
ocksa betrakta hur de finansiella gar genom kundkedjan for att klarlagga vilka kunderna ar.

Kundens rést

For att produkten skall ha ett oslagbart kundvarde maste man lyssna pa kundens rost. Det kan vara
svart att hitta precis vad det ar en kund vill ha av en produkt. Det finns saker som &r sa sjalklara att
de skall finnas med att kunden inte ens bryr sig om att tala om att de vill ha med dem. Det finns dven
de sakerna som kunden knappt kande till att de kunde fa med som kan hoja vardet hos produkten.
For att ha en god chans att finna alla dessa nskemal sa finns det tre bra saker att gora. Detta ar att
intervjua kunden, Observera kunden och att prova sjalv.

Intervjua

N&r man utfor sjédlva intervjuerna ar det nagra saker som ar viktiga att tanka pa for att de skall bli sa
bra som mojligt. Man skall anvdanda 6ppna fragor i stil med ”vad ar din erfarenhet av...”. Detta skall
goras pa ett vardagligt sprak sa att kunden alltid forstar vad det &r som fragas etc. Intervjuerna ar till
for att ge en djupare insikt om vad behoven egentligen ar for nagot. Darfor ar det viktigt att man har
en 6ppen instéllning till intervjun. Om kunden till exempel har klagomal pa en tidigare produkt skall
man inte férsvar den utan istallet ta det till sig som konstruktivkritik. Det ar ocksa viktigt att man inte
forvranger det som kunden sager eller lagger orden i munnen pa kunden. For att undvika detta sa
kan det vara bra att ha med sig en inspelningsapparat om kunden godkédnner detta. Pa sa vis
minimerar man att man férvranger det kunden sdger da man har kundens egna ord pa band eller pa
film. Kanske det viktigaste under intervjun ar att man fragar varfér manga ganger for att man skall
komma till den riktiga “kdrnan” av ett krav. Man skall heller inte fraga det 6verdrivet manga ganger,
det brukar dock vara ganska naturligt da man skall sluta.

KANO modellen

Nar man analyserar kundens rost ar det enligt The Value Model rekommenderat att gora det med
KANO modellen i tankarna. Den delar in kraven i tre olika kategorier: unspoken excitment, spoken
preformance och unspoken basic . Som ndmnts tidigare sa ar spoken basics de kraven som kunden
inte ens sager att de skall vara med utan helt enkelt tar for givet att de skall vara med. T.ex. sa
forvantar man sig att en produkt skall halla alla lagar och regler som finns kring den typen av
produkter. Spoken preformance &r sadana krav som kunden bokstavligt sdger att han/hon vill ha
med. Unspoken excitment ar sddana egenskaper hos produkten som kunden inte visste man kunde
fa med men som hojer kundvardet. Vad som dr unspoken basic, spoken preformance och unspoken
excitemnet férandras 6ver tiden. Ta exempel ABS-bromsar. Nar de forst kom pa marknaden sa var de
unspoken excitment, folk tyckte att det var en valdigt bra sak som de forst inte visste var tillganglig.
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Efter ett tag blev det ett spoken preformance da kunderna borjade bli bekanta med det och uttalat
ville ha det pa sina bilar. Idag ar det en unspoken basic da alla kunder forutsatter att en vanlig bil pa
markanden har ABS-bromsar.

Kritiska Kundkrav

De kritiska kundkraven ar sddana krav som vi tycker dr nédvandiga for att grinden ska uppfylla sin
funktion till fullo.

e Vuxna skall kunna 6ppna och stdanga grinden.
e Barn skall ej kunna 6ppna och stinga grinden.
e Litt att anvanda och latt att forsta hur den skall anvandas.
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3.2 Formulerade baskrav samt ”pricken over i:et”

Kanomodellen beskriver skillnaden mellan kundens uttalade och outtalade behov vid kép av en
produkt. Det finns olika tre olika sorters produktbehov: Uttalade krav, baskrav och “pricken 6ver i:et”
funktioner. Uttalade krav finns med i produktspecifikationen och ar sadana behov som produkten
sager att den ska fylla. Baskrav ar produktfunktioner som kunden tar for givet, t ex vindrutetorkare
pa en bil. Dessa behov sdnker kundvardet pa produkten om det inte finns, men okar inte kundvardet
om de finns. Det tredje produktbehovet ar ”pricken 6ver i:et”. Det ar behov som produkten
tillfredstaller utan att produkten uttalat ska gora det. Det 6kar kundvardet, men sanker det
naturligtvis inte om det inte hade funnits.

Uttalade krav:

e Grinden ska inte kunna dppnas av ett eller flera dagisbarn tillsammans.

e Grinden kraver dubbelfattning for att kunna 6ppnas.

e Grinden ska klara av det svenska klimatet.

e Grinden finns som bade enkel- och dubbelflygig med dagéppning 1-4 m. Olika bladlangder
ska kunna kombineras for att klara olika konfigurationer. Om grinden utformas som
dubbelflygig skall det ena grindbladet betraktas som ganggrind, blad 1. Detta blad maste
Oppnas innan grindblad 2 kan 6ppnas. Blad 2 ska forbli Iast dven om blad 1 6ppnats. Blad 2
ska inte kunna 6ppnas utan att ndgon typ av mekanism frigjorts. Denna mekanism ska inte
kunna frigoras nar bada grindbladen &r stangda.

e Grinden ska vara motstandskraftig mot korrosion.

e Grinden far inte ha nagra vassa delar som barn kan skada sig pa

e Grinden ska fyllas med nét, spjalor eller liknande. Det viktiga ar att barnen inte kan sticka in
handen och fastna. Storsta tillatna maskstorlek pa nathalen ar 40x40 mm.

e Grinden ska kunna dras igen utan att sparrar och dylikt behéver paverkas.

e Grinden ska kunna 6ppnas av en rullstolsbunden person.

Baskrav:

e Grinden ar sdker att anvanda i alla situationer. Man ska inte kunna klamma sig eller skada sig
pa grinden.

e Grinden ska ej vara for tung att 6ppna.

e Grinden ska ej fjadra tillbaka av sig sjalvt.

e Grinden ska lasa sig av sig sjalvt ndr man puttar igen den.

e  Grinden krdaver minimalt underhall.

"Pricken over i:et”:

e Grinden ar estetiskt tilltalande

e Grinden ska vara latt att 6ppna dven fast man bar saker i en av handerna.

e Grinden ar lattmonterad.

e Grinden ska kunna 6ppnas av alla vuxna manniskor. T ex korta och reumatiker.
e Grinden ska kunna 6ppnas at bada hallen.

e Grindens las/handtag ska vara behagliga att ta i pa vintern.
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3.3 Var ar pionjarerna pa vag?

Value Model definierar pionjarerna(innovators) som:

Pionjéirer utgér en slags dérrvakt for nya idéer. The dr ménniskor som séker efter nya idéer och
uppskattar att ta risker. De tar ofta deras sékning utanfér det lokala nétverket fér att hitta nya idéer
och innovationer.

Pionjarerna ar de som kan hjalpa till att 6ppna upp marknaden och stimulera fortsatt utveckling, de
ar de som leder marknaden framat. Strategiskt sett nar man i langden det hogsta kundvardet genom
att erbjuda den produkt som till stérsta del uppfyller kundens behov med minsta méjliga
resursforbrukning. Utvecklingen av produkterna pa marknaden &r till stor del en strévan efter att
forbattra dem for att i storre grad uppfylla kundens funktionella behov. Dock stimmer inte detta helt
Overrens nar man ser pa utvecklingen av marknaden for dagisgrindar. Var uppdragsvigare, Abas,
riktar sin verksamhet mot hogkvalitativa produkter med ett nagot hogre pris dn sina ndrmaste
konkurrenter. De stravar efter I6sningar som star ut pa marknaden och naturligt motiverar en aning
hogre kostnad for kunden. | dagens lage utgors den storsta produktmassiga konkurrensen av extremt
billiga dagisgrindar fran framst Polen, Rumanien och Kina. Funktionen pa dessa ar vanligtvis samre,
men det |3ga priset 6vertraffar detta och manga kunder bortser fran den lagre funktionaliteten.
Problemet med marknaden idag ar saledes inte att tekniken gar framat och att foretagen maste finna
nya lésningar med hogre kundvéarde, utan att priset gar stadigt nedat. Enligt Value Model (Kap. 1,
Exh. 1.12) ar det ingen hallbar |6sning att na ett hogre kundvarde genom att enbart sdnka priset, ”I
det langa loppet ar inget pris tillrackligt Iagt for att garantera forsaljning. Inte ens en prislapp med
noll kronor.”. Abas, och saledes dven vi, gar at ett annat hall 4n 6vriga marknadsfronten. Istallet for
att locka kunderna med det lagsta priset for tillfallet ligger anstrangningen mot att erbjuda en
produkt som ar konkurrenskraftig bade nu och i framtiden. Detta uppnas genom en grind som har
hogre sakerhet, innovativa och val fungerande [6sningar samt en prislapp som kan motiveras, allt for
att na flest néjda kunder.



