
3 Kartlägg kundens röst 

3.1 Kartlägg användarens röst, ”Voice of the Customers” 

3.1.1 Marknadssegment 

Torktumlare i allmänhet riktar sig till en heterogen marknad. Marknaden för produkten i detta 

projekt är dock relativt homogen, då den främst riktar sig till privatpersoner som alla har samma 

huvudsyfte för produkten; att torka kläder. Då produkten främst riktar sig till privatpersoner boendes 

i antingen villa eller i bostadsrätt, vilka år 1990 utgjorde nära 55 % av det totala antalet hushåll i 

Sverige, är segmentet väldigt stort. (http://www.scb.se/Pages/TableAndChart____26260.aspx).  

3.1.2 Kundkedjan 

Kundkedjan visar i det här fallet produktens flöde, från produktion till demontering. Nedan ses en 

schematisk figur av kundkedjan som kan vara till hjälp för att svara på frågan; vem är kunden? 

 

3.1.3 Analys av kundens tidigare, nuvarande och framtida situation 

Tidigare i historien kunde tvättning uppta en större del av dagen medan det i dagsläget krävs mycket 

mindre arbetsinsats än förr. Trenden går mot mer automatisering, kunden vill att tvättningen skall gå 

smidigt till med minimal arbetsinsats, m.a.o. är tvättning inget man vill lägga tid på. Att rengöra filtret 

i torktumlaren är något som upplevs besvärligt och tidskrävande av kunden, för att följa  trenden bör 

detta moment elimineras, förkortas tidsmässigt eller kräva mindre arbetsinsats. 

För att kartlägga kundens röst bör man arbeta med en systematisk och pålitlig process som 

involverar kunden. Det finns tre principiella metoder (Griffin, 1996) för att fånga kundens röst, dessa 

är; 

 Fråga kunden 

 Studera kunden 

 Vara kunden 

Genom att använda dessa principer kan en god förståelse och en översiktlig bild av uttalade och 

outtalade behov fås. Nedan presenteras resultatet av dena process; 
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Fråga kunden 

”Jag använder torktumlare eftersom det är enkelt att få kläderna torra.” 

”Det är snabbt och smidigt samt att man slipper hänga upp tvätten.” 

”Jämfört med torkskåp kräver torktumlare mindre arbetsinsats.” 

”Kläderna blir inte skrynkliga.” 

”Torkrumlaren luktar illa vilket gör att lukten fastnar på kläderna.” 

”Det blir inga veck från hänging.” 

”Torktumling ger mjukare kläder såsom badlakan, handdukar etc.” 

”Ibland har det blivit svarta streck på lakanen efter torktumling.” 

”Det har hänt att det har fasnat kläder i torktumlaren, t.ex. snören som fastnar i trumman.” 

” Senaste maskinen som använts har varit bra för att den va snabbare än de andra som används 

tidigare.” 

" Ultimata maskinen vore en kombinerad tvättmaskin och torktumlare där smutsiga kläder läggs i 

och ut kommer torra rena kläder, inget underhåll krävs.” 

” Jag är inte nöjd med att ta bort luddet själv ur filtret.” 

” Luddet samlas inte upp ordentligt, det ligger massa ludd bakom luddfiltret.” 

” Det är jobbigt att rengöra flera filter, det är bättre om allt samlas upp på ett ställe.” 

”Filtret är så nära trumman att kläderna blir luddiga av filtret när de plockas ut ur maskinen.” 

” Vid rengöring av filtret sprids i luften.” 

” Får inget eller väldigt lite ludd på kläderna eftersom filtret är rätt placerat.” 

”Jag tar gärna bort luddet med händerna, det är inget problem med att använda händerna.” 

” Det går snabbt att ta bort luddet från filtret, det tar bara 5 sekunder.” 

”Vill gärna ha alarm då filtret är fullt.” 

”Jag är rädd för brandrisk vid fullt filter.” 

Studera kunden 
”Man ska inte behöva läsa manualen för att använda torktumlaren, ställa in torkprogram alternativt 

tid och temperatur” 

Vara kunden 
” Luddet samlas inte upp, det finns för mycket utrymme utanför och runt filtret där luddet kan  
samlas.” 
” Föregående användare har inte rengjort filtret.” 
” Det är svårt att borsta bort dammet från filtret, dammet flyger runt och man får det på händerna.” 
”Man ska inte behöva använda  bara händerna för att få bort luddet från filtret, det kan inte 
tillverkaren kräva av mig.” 
” En massa ludd hamnar utanför maskinen.” 
” Ofräscht att dela torktumlaren med andra grannar.” 
” Använder helst inte torktumlare då det är väldigt energikrävande jämfört med att låta kläderna 
torka över natten.” 
”Jag är rädd för att mina kläder slits.” 
” Jag är rädd för övertorkning av mina kläder.” 
” Jag är inte säker på att jag valt rätt ”program” till min tvätt.” 
”Jag är rädd att mina kläder krymper när jag torkar dom i torktumlaren” 



3.1.4  Prioritering av kundbehov och utvärdering av hur existerande lösningar 

uppfyller dessa behov. 

Åsikterna ovan gjordes sedan om till konkreta kundbehov för att kunna analyseras och jämföras med 

konkurrenter. Nedan presenteras en tabell där kundbehoven framgår samt hur Asko respektive 

konkurrenter uppfyller dessa behov. 

Kundbehov    Uppfyller Asko / Konkurrenter? 

Fråga kunden   Asko Konkurrenter 

Minimal arbetskraft Ja Ja 

Slippa skrynkliga kläder  Ja Ja 

Kläderna ska ej lukta illa Ja Nej 

Kläderna ska ej missfärgas Ja Nej 

Kläderna ska ej fastna Ja Nej 

Snabb torkning Ja Ja 

Kombinerad tvätt och torkning Nej Ja 

Underhållsfri Nej Ja 

Luddet ska enbart samlas i filtret Nej Nej 

Inga felplacerade filter Ja Nej 

Kläder ska ej bli luddiga vid tömning Ja Nej 

Luddet ska ej spridas i luften Nej Nej 

Ej behöva ta bort ludd med händerna Nej Nej 

Snabb rengöring av filter Nej Ja 

Alarm då filtret är fullt Ja Ja 

Ingen brandrisk vid fullt filter Ja Ja 

Studera kunden   

Enkla och informativa reglage/display Ja Ja 

Vara kunden   

Luddet ska ej samlas på annat ställe än i filtret Nej Nej 

Lätt att bosta bort damm utan att det sprids i 
luften 

Nej Nej 

Ludd ska ej hamna utanför maskinen Nej Nej 

Maskinen ska vara ren efter användning Nej Nej 

Torktumlaren ska vara energisnål  Nej Nej 

Kläderna ska ej nötas Ja Ja (ex. Miele har 
patenterad skonsam 
trumma) 

Funktion för övertorkning ska finnas Ja, automatiskt 
avstängning 

Ja, automatisk 
avstängning 

Skydd mot för hög effekt Ja Ja 

 

I tabellen ovan framgår det att det finns kundbehov som Asko ej uppfyller, dessa behov prioriteras 

högt vid utveckling av produkten.   

3.2 Formulera baskrav, uttalade krav samt ”pricken över i”  
Kundbehoven grupperas efter liknande art och bildar en hierarkisk figur, varpå de sedan markeras 

med färgerna; röd, blå eller grön. Färgerna symboliserar olika nivåer av krav, där röd är baskrav, blå 

är uttalade krav samt grön som kallas έǇǊƛŎƪŜƴ ǀǾŜǊ ƛέΦ .ŀǎƪǊŀǾ ŅǊ ŘŜ ƪǊŀǾ ǎƻƳ ƪǳƴŘŜƴ ŦǀǊǳǘǎŅǘǘŜǊ ŀǘǘ 

produkten skall uppfylla och kan därför inte öka kundvärdet. De uttalade kraven är av sådan art att 



kunden efterfrågar dem, vilka därför kan öka ƪǳƴŘǾŅǊŘŜǘ ƻƳ ŘŜ ǳǇǇŦȅƭƭǎΦ έtǊƛŎƪŜƴ ǀǾŜǊ ƛέ ŅǊ ŦƛƴŜǎǎŜǊ 

och funktioner som kunden eventuellt inte har räknat med, men som kan öka kundvärdet avsevärt 

om de inkluderas. 

 

Nöjd kund

Vara säker

Fungerande 
skyddsfunktioner

Ingen brandrisk 
vid fullt filter

Skydd mot för hög 
effekt

Inte skada 
torktumlaren

Kläder ska ej 
fastna

Felfri användning

Hela och fräscha 
kläder

Kläderna ska ej 
förstöras

Kläder ska ej lukta 
illa

Kläder ska ej 
missfärgas

Kläder ska ej bli 
luddiga vid 

tömning

Kläder ska ej nötas

Effektiv 
luddinsamling

Inga felplacerade 
filter

Fungerande filter

Luddet ska enbart  
samlas i filtret

Luddet ska ej 
spridas i luften

Maskinen ska vara 
ren efter 

användning

Alarm då filtret är 
fullt

Miljövänlig

Energisnål Ej övertorkning

Ha energiprogram

Minimera tid

Snabb torkning

Kombinera tvätt 
och torkning

Snabb rengöring 
av filter

Underlätta 
underhåll / 
användning

Enkel att använda
Enkla och 

informativa 
reglage/display

Minimera 
manuellt arbete

Underhållsfri

Ej behöva ta bort 
ludd med 
händerna



3.3 Vart är pionjärerna (innovators) på väg?  
Torktumlare har gått från att vara en svåranvänd och tillsynskrävande maskin, till en lättanvänd 

hushållsmaskin med en mångfald av underlättande funktioner och har därför blivit vanligt 

förekommande i de flesta hem.  

Frågan är var utvecklingen för torktumlare pekar åt nu och vad som kan väntas inom en snar framtid?  

Vid en första anblick kan det tyckas att den enda utvecklingen som sker är designmässig med små 

finskjusteringar i tumlarens effektivitet, miljöpåverkan och förinställda program. Denna bild styrks av 

att skillnaden mellan produktsegmenten både inom tillverkare och på marknaden i helhet främst 

mäts i varvtal och antalet program gentemot effekt och funktionalitet. Dock händer det i omgångar 

att det sker små förbättringar. Den senaste och kanske största närliggande steg för Asko är deras 

tudelning utav vattenintaget, vilket leder till en vinst ur miljösynpunkt då den externa 

energiförbrukningen gick ner.  

Vid en djupare analys av utvecklingen i USA kan några pionjärer uppmärksammas. Det är främst 

utvecklingen av ett nytt värmeväxlingssystem för kondenstumlare som kan appliceras på gamla 

maskiner som uppmärksammats. Systemet kan installeras på gamla maskiner, även efter omfattande 

användning, och kan minska torktiden med uppskattningsvis 40 % samt en minskad 

energiförbrukning med nära 50 %. Det finns även en vidareutveckling av värmepumpstorktumlaren 

som använder sig av mekanisk kompression av ånga för att torka tvätten, vilket leder till likande 

framsteg i fråga om effektivitet. Det återstår att se om dessa tekniker kommer kunna uppfylla de 

utlovade förbättringarna då de fortfarande är under utveckling. 

Vid sidan av utvecklingen gällande energieffektivitet fokuseras det även på utveckling av 

skrynkelreducerande maskiner. Det finns nu ett flertal modeller som använder sig av ånga för att 

släta ut skrynklorna så man ska slippa att stryka sina kläder efter tvätt.  

Det har även funnits och finns planer på mer okonventionella metoder såsom mikrovågor eller 

frystorkning integrerade i torktumlare. Integrering av mikrovågor har testats men den marginella 

vinsten i energiförbrukning täckte inte förlust en i funktionalitet. Det uppstod problem med vissa 

vanliga material vilket har medfört att denna typ av utveckling avmattats. 


