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Steg 3 Kartlagg kundens rost

3.1 Kartlagg och formulera kundkrav
For att utforligt kartlagga ett behov enligt "The Value Model” och fa fram olika aspekter och
synpunkter anvands tre olika metoder:

- Intervjua kunden
- Studera kunden (filma om tillatet)
- Vara kunden

Da projektet fokuserar pa en viss funktion hos torktumlaren ar det irrelevant att dgna allt for mycket
tid at mottagnings- och atervinningsaspekten. Istdllet har fokus lagts mot spekulant, képare,
anvandare och dessutom allménna fragor.

For att erhalla en variation av respons fran kunder och en mangd olika asikter har en
marknadsundersdkning gjorts bestaende av ett besdk pa MediaMarkt i Sisjon och telefonsamtal till
olika anvandare av torktumlaren. Fragor och svar kan ses i bilaga 1 respektive bilaga 2. Pa
MediaMarkt fordes dven en diskussion med en séljare vilket kan ses i bilaga 2.

Utifran erhallna svar och egna tankar har kundkrav och behov formulerats fér torktumlaren, men
dven for konceptet luddborttagning da detta ar fokus i projektet. Nedan ses preliminar
kravspecifikation.

3.1.1 Krav/Behov

e Energisnal

e Anvandarvanlig

e Talliten plats

e Rimligt pris

e God kvalitet — prestanda over tid
e Snabb torkning

e God kapacitet — tvattmangd

e Lagljudniva <40dB

e Ejvibrera

e Ejslita pa kladerna

e Ejkrympa kladerna

e Haen snygg och tilltalande design
e Latt att underhalla

e Atervinningsbar

e Kladerna ska bli mjuka

e \Visar aterstaende tid

e Sensorstyrd fuktighetskontrollering (valja torrhetsgrad)

Da projektet handlar om att utveckla ett koncept fér att undvika manuell rensning av luddfiltret har
en separat kravspecifikation for luddborttagning stallts upp.
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3.1.2 Koncept luddborttagning

e Ejta mer plats dn nuvarande luddfilter i torktumlaren
e Integrerad i torktumlaren
e Jamn prestanda under minst 10ar

e Atervinningsbart material

Ej hoja torktumlarens totala energiférbrukning namnvart

3.2 Kanomodellen

| Kanomodellen studeras tre olika sorters krav och hur de ger néjdhet for kunden. De olika kraven
delas in i baskrav, uttalade krav och “det lilla extra”. Hur néjd kunden ar for att dessa krav uppfylls
minskar med tiden.

e Baskrav

Baskrav ar de krav vars uppfyllnad kunden egentligen aldrig blir riktigt n6jd over. Dessa krav skall
vara uppfyllda men ger inte i sig ndgot extra kundnojdhet.

e Uttalade krav

Uttalade krav kan fas bland annat genom att
fraga kunden vad den 6nskar av produkten. @ =
Dessa krav kan bidra till 6kad kundnéjdhet, da

Det lilla extra

de ar uppfyllda. Om kraven a andra sidan ej

uppfylls dras kundens néjdhet med produkten

. 0% =X/ 100%

‘ >

e "Detlilla extra” Ry

Behov av funktion eller 16sning som kunden

egentligen inte vet att den har, och inte kanner @ =»
Baskrav

att den saknar om den ej finns. Producenten Kanomodellen
maste forsdka hitta det lilla extra som kan fa
kunden att kdnna extra néjdhet. Fér att kunden gy 1 - kanomodellen, (J.Lindenius, The Value Model)
ska kdnna att den har nytta av det lilla extra

kravs det att baskraven och de uttalade kraven ar val uppfyllda.

Nedan ses de olika kategorierna av krav for torktumlaren.
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3.2.1 Baskrav

Torkar klader

Torkning avslutas nér tiden gatt ut

Visar 3terstadende tid

Ej forstor klader

Jamn och hog prestanda under minst 10ar (kvalitet)

Minimal vibration

3.2.2 Uttalande krav
Lag ljudniva

Lag energiforbrukning

Latt att anvanda

Litet slitage pa klader
Snygg och tilltalande design
Atervinningsbar

Sensorstyrd fuktighetskontrollering (vélja torrhetsgrad)

3.2.3 Det lilla extra
Underhallsfri torktumlare
Inget slitage pa kladerna

Strykfri tvatt
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3.3 Vartar pionjirerna pa vag

Projektet gar inte ut pa att skapa ett koncept som redan finns. For att undvika detta studeras de
stora aktorerna och hur deras framtida I6sningar kan tankas se ut. Genom att studera deras I6sningar
kan dessutom en bild ges av vad som anses vara problematiska delar i torkprocessen.

3.3.1 Trender
Electrolux

e Iron Aid"' — Inbyggd angfunktion i torktumlaren for att slita ut plagg. Strykning skall ej
behoévas alternativt till viss del beroende pa hur slata kladerna skall vara.

e Virmepumpstumlare® — For att spara energi skall en virmepumpstumlare anvindas. Enligt
kdllan skall den férbruka 40 % mindre energi an kondenstumlaren.

e Tvatt/tork® - Kombinerad torktumlare och tvattmaskin for att spara utrymme.

e SensitiveDry* — En slat insida, fuktsensorstyrning och optimerat luftflode skall ge tvitten
skonsammare och jamnare torkning.

e DUO-tronic’ - Sensorsystem for att kontrollera hur fuktiga kldderna &r och stianga av
programmet vid ratt fuktighet.

Elektro Helios

e Automatisk fuktavkanning °— For att minska risken fér 6vertorkning och att spara energi.
e Tystgaende tumlare’ - Utvalda delar av torktumlaren &r gummiupphéngda och extra
ljudisolering skall gbra tumlaren ovanligt tystgaende.

PerfectDry® — Mater kontinuerligt restfukten i tvatten for att garantera en 6nskad

torrhetsgrad.
e Dubbla luddfilter® — Tva filter skall effektivare fanga upp ludd och ge mindre underhall fér
anvandaren.

! http://www.electrolux.se/node38.aspx?productld=34536 , 2010-02-10

? http://www.electrolux.se/node37.aspx?categoryid=4824 , 2010-02-10

? http://www.electrolux.se/node37.aspx?categoryid=4830 , 2010-02-10

* http://www.bosch-home.se/produkter/tv%C3%A4tt-tork/tork/WTE841E1SN.html?source=browse , 2010-02-
10

> http://www.bosch-home.se/produkter/tv%C3%A4tt-tork/tork/WTE863E0SN.htmlI?source=browse , 2010-02-
10

7 http://www.elektrohelios.se/node64.aspx?productid=6464&QPProducts=6309,6310,6307,6465 , 2010-02-10

® http://www.miele.se/se/hushall/Produkter/782 18496.htm#p18475 , 2010-02-10
® http://www.miele.se/se/hushall/Produkter/782 18494.htm#p18475 , 2010-02-10



http://www.electrolux.se/node38.aspx?productId=34536
http://www.electrolux.se/node37.aspx?categoryid=4824
http://www.electrolux.se/node37.aspx?categoryid=4830
http://www.bosch-home.se/produkter/tv%C3%A4tt-tork/tork/WTE841E1SN.html?source=browse
http://www.bosch-home.se/produkter/tv%C3%A4tt-tork/tork/WTE863E0SN.html?source=browse
http://www.elektrohelios.se/node64.aspx?productid=6464&QPProducts=6309,6310,6307,6465
http://www.miele.se/se/hushall/Produkter/782_18496.htm#p18475
http://www.miele.se/se/hushall/Produkter/782_18494.htm#p18475
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Whirlpool
e 6th Sense'® - Styr torkprogrammen genom att kontrollera fuktigheten pa kladerna.

Ett antal problemomraden som de stérre aktérerna pa marknaden framst tycks fokuserar pa att
|6sa/forbattra har gett en sammanstéllning:

e Strykbarhet — Ge anvandaren en underlattad strykning.

e Torrhetsgrad — For att kontrollera torrheten pa kldderna anvander de stora aktdrerna ofta
olika sensorstyrda system.

e Utrymme — Sma l6sningar kombinerat med bade torktumlare och tvattmaskin.

Forvanansvart fa diskuterar energiférbrukning och atervinning i sina nya produkter, vilket annars ar
ett flitigt debatterat amne och aktuellt problem i samhallet.

Inte heller &r det nagon tillverkare som presenterar en forbattrad 16sning for luddhantering. Detta
beror formodligen pa att ingen av 6verstaende tillverkare har en avsevart battre 16sning an
konkurrenterna. Vart att notera ar att utvecklingen av luddhantering darmed ej har gjort nagra stérre
framsteg dom senaste 10-20 aren.

Kartlaggningen av konkurrenterna kan tyckas ha tappat fokus lite da jamforelsen ej uteslutande
handlar om I6sningar fér luddhantering, men den ger en fingervisning av vilka problem som har
prioriterats i tidigare utvecklingsarbete.

19 http://www.whirlpool.se/app.cnt/whr/sv_SE/pageid/pgwpproducts001/catid/3/subcatid/12 ,2010-02-10
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Bilagor

Bilaga 1.

Spekulant

1. Ar det ndgot som verkar jobbigt eller problematiskt ndr du kollar efter torktumlare?

2. Vad ar viktigt for dig vid val av torktumlare?
Kopare
3. Nar kopte du senast en torktumlare?
4. Vad paverkade ditt val?
5. Vad tycker du ar den viktigaste aspekten vid jamforelse mellan olika leverantérer och
torktumlare?
6. Vid kop av torktumlare i framtiden, vad tror du fokus kommer att ligga? D.v.s. hur tror du att
torktumlare kommer att utvecklas/forbattras?
Mottagare
7. Hur vill du idealt uppleva en leverans och mottagning av din nya torktumlare?
Anvidndare
8. Forekommer ovdntade avbrott eller stopp? Vad beror i sadant fall dessa pa?
9. Utav de torktumlare du haft/anvént, vilken har funkat bast? Varfor tycker du det?
10. Hur skulle du vilja modifiera anvandningen i framtiden? (Vad behdver dandras?)
11. Vad skulle du vilja dndra, forbattra nar det underhallet av din torktumlare?
12. Hur utfors underhall pa torktumlaren i dagslaget?
13. Ar du néjd med det sattet?
14. Hur skulle du idealt vilja att underhall och uppdatering av torktumlaren skottes?
/itervirming
15. Hur skulle du vilja hantera forbrukade produkter?
Allmdnt

16. Vad éar enligt dig det basta med torktumlaren?
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Bilaga 2.

Energiklassning, bade miljo och energi. Drar relativt mycket energi.

Hur den ska fa plats, energiforbrukning

Hur bra den torkar kladerna, ljudniva, energisnal

Enkel att anvanda, ej 6verdrivna tillaggsfunktioner

Vilket material den ar gjord av, for kvalitet (ej plast detaljer). Svart veta kvalitet, kollar
med konsumentvagledningen.

Priset

Vet ej

Anvandarvanlighet, inte for mycket knappar.

Effektiviteten

Torkar kladerna, lag ljudniva, energisnal

Effektiviteten, bra marke (kdnt kvalitetsmarke), huvudfunktion viktigare dn nagot annat
Energiforbrukningen, tid och kostnad for att fa en viss mangd klader torra

Olika finesser

Inte bullra, ej slita pa kladerna, energiférbrukning, garanti, livslangd

En manad sedan

Ej kopt nagon

7 ar sedan

4 3ar sedan

Lange sedan, ca 15 ar
Ej kopt nagon

15 ar sedan

Kvalitet till Iagt pris(erbjudande). En enklare modell, bra anvandarvanlighet.
Effektiviteten

Bra huvudfunktion, energisnal, pris

Effektivitet, bra marke.

Utrymme och pris, liten och handig.

(Har ej kopt nagon sa kan ej svara)

Byta till kondenstumlare

Kvalitet, “nagot att lita pa”, god anvandarvanlighet, energisnal

Kvaliteten

Pris kontra kvaliteten (dvs bra kvalitet till ett relativt lagt pris)
Energiforbrukningen, kdnt marke/leverantér fore ett nytt obekant

Bor ej finnas anmarkningar fran konsumentvagledningen, energiférbrukning
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10.

Finns vissa marken jag ej véljer pga kvalite
Pris, service, stadig, torrhetssensor

Mindre storlek

Mer energieffektiva

Annu energisnélare, effektivare med kortare torktid

Tror det kommer finnas ett nytt effektivare satt som inte néter och krymper kladerna
Att man slipper témma luddfilter, att torktumlarna stanger av sig sjalv helt och hallet vid
klar kérning, inte bara stand by utan som att dra ur sladden.

Mindre slitage, tystare

Design

Hemleverans och installation och eventuellt tog med sig den gamla, beroende pa
kostnad.

Hemleverans och installation

Hemleverans och montering, samt att dem tog med sig gamla

Hemleverans och installation, och garna tog med gamla, om det inte var for stor kostnad
Hemleverans och installation, billig penning.

Hemleverans

Hemleverans och installation

Nej

Nej

Drivremmen har slitits ut

Filtlisten i fronten av trumman har nots ut och givit resonans och hoga ljud.
Strémavbrott en gang

Nej

Nej

Kondenstumlare, lattanvand

Elektrolux p190, Industritorktumlare, stor och torkade snabbt
Vet ej, men den senaste har varit dalig och mycket reparationer
Den senaste, som funkade bra i 8ar sen havererade motorn

En som torkade kladerna snabbare och effektivare an den forra
Kondenstumlaren, energiférbrukning

Vika tvatten, para ihop strumpor, vanda ut och in pa strumporna sa ludd i strumpan
forsvinner
Sjalvrensande luddfilter, skulle skapa mindre irritation i hyreshuset
Utveckling av omhandertagandet av varm luft, kanske kan cirkulera istéllet for att
forsvinna
Filtlisten och battre elementkassett, byt ut varmekallan pa nagot satt

10
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11.

12.

13.

14.

15.

Torktumlaren var integrerad med tvattmaskinen (undvika matning) och enkelt fa ratt
torrhetsgrad

Kan tanka sig att anvanda torkskap for minskat slitage

Mindre underhall

Nej, inte sarskilt jobbigt

Vet ej

Vet ej

Slippa dammsuga bort damm i maskinen som inte fastnat i filtret, gores pga brandfara.
Vill inte kéra utan att vara hemma ifall brand skulle uppsta.

Skont att slippa ta bort ludd, speciellt andras ludd i allmanna tvattstugor

Filterrensning, rengoring da och da.

Serviceabonnemang, kommer en kille en gang i kvartalet som gar igenom tumlaren.
Inget speciellt ???

Dammsuger i torktumlaren, tommer luddfiltret kontinuerligt for bibehallen bra effekt.
Tar bort ludd fran filter

Manuell témning

Rensa filter

Neutral

Ja, inte varit med om nagra problem

Ja

Ja, men skulle garna slippa tdmma filtret och utveckla ett battre filter
Nej, skulle vilja slippa luddet

Underhallsfri hade varit battre

Ok

Mycket enkelt underhall, kommer inte pa nagon férbattring

Ratt bra som det ar nu

Bara luddfiltret som skall témmas, inte sa farligt.

Slippa témma filtret, eller kanske att det kom fram vid 6ppnande av luckan for
paminnelse

Att saljare/leverantor tar fullt ansvar for eventuella servicar och reparationer av
torktumlaren. Ej behéva kontakta flera foretag fér en reparation.

Inget storre fel som det ar nu

Maximal atervinning, kunna tillvarata olika material. Kéllsortering.

Kunna lamna torktumlaren pa ett stalle och dem plockade isér och kunde da atervinna
alla olika delar

Bara lamna pa atervinning och dem ser till att olika delar blir atervunna

Den som lamnade nya kan ta med sig gamla maskinen fér atervinning.

11
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e Fa hjalp med att hamta fran hemmet, och darefter atervinning.
e Storre sdkerhet vid atervinning. Just nu osaker pa att forbrukade produkter verkligen
atervinns, de kanske deponeras eller bara mals ned.
16.
e  Tvatten torkar snabbt, kladerna blir mjuka.
e Torkar kladerna fort, stor kapacitet.
e Snabb torkning, kladerna behdver ej strykas, kladerna blir mjuka
e Snabb torkning, kladerna behdver ej strykas, kladerna blir mjuka
e Torkar fort och kladerna blir mjuka
e Tvdtten torkar fort
e Hog kapacitet
17.
e  Svarinstalld. Blir Iatt antingen for torrt eller inte tillrackligt torrt.
e Hog energiforbrukning
e Sliter pa kladerna
e Sliter och ev. krymper kladerna
e Energiforbrukning och slitage
e Okat slitage pa kladerna
e (Bristfallig kvalitetskansla, ev elfel)
18.
e Nej, inte vart det
e Ja, skulle valja underhallsfria
e Ja, skulle vdlja underhallsfria
e Negj, inte ett stort bekymmer att tomma sjalv
e Ja, skulle vdlja underhallsfria om goda garantier fanns
e Nej, inte vart det for enbart denna funktion

Diskussion med sdljare MediaMarkt

Med saljaren fordes istallet en diskussion om kundernas beteende och intressen och hur han
uppfattarprodukten torktumlare.

Har foljer anteckningar fran diskussionen:

Angaende ludd och damm fran torktumlare diskuterade han huruvida man skulle kunna ha nagon
form av hett vatten som drog ur dammet och luddet, istallet for att samlas upp i filter.

Enligt honom kollar manga kunder pa energiférbrukning och slitage i forsta hand. Det &r de tva
huvudsakliga funktionerna. Angaende underhallet &r det ingen som fragar eller undrar hur ofta
luddfiltret skall tdmmas.

Det som han sjalv anser viktigt med en torktumlare &r att den ar latt att anvanda, enkla och
lattforstaeliga menyer och torktumlaren man kdper ar anpassad for behovet. Beroende pa hur ofta

12
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man kommer anvanda tumlaren sa varierar behovet av kvalitet. Den blir allt viktigare om man
kommer anvanda torktumlaren flera ganger i veckan.

En aspekt enligt honom som &r viktigare an vad manga sager 6ppet ar design och att tumlaren ser
snygg ut, den star val dnda ratt synligt inne pa toan i manga hem.

Torktumlaren ar dock en valdigt bra produkt, och den ar framférallt mycket battre dn torkskap, med
tanke pa effektivitet och utrymmesbesparing.

Det béasta tycker han ar att man slipper dgna tid at att hanga kladerna, de torkar nu istallet enkelt.
Framsta nackdelen med en torktumlare ar energiférbrukningen.

Under diskussionen tyckte han inte underhall kiandes sarskilt viktigt men nar vi pratade om frysar och
att det numera bara finns sjdlvavfrostande frysar och ingen ny kund ar beredd att képa en frys som
inte ar sjalvavfrostande. Han ansag da att om dessa underhallsfria torktumlare kom ut pa marknaden
skulle det till slut endast bli dessa som saldes. Ett praktexempel pa hur krav férandras med tiden.

13



