3 Kartlagga kundens rost

3.1 Kartlaggning av anvandarens rost
For att kartlagga kundens rost och formulera de kritiska kundkraven som stélls pa var produkt bor jade
vi med att avgora vilka som utgdr kundkretsen for torktumlaren.

For att svara pa vem som ar kunden sa skall man ta hansyn till fyra aspekter. Dessa ar
marknadssegmentet, kundkedjan, beslutstagare och malgrupper. | varje segment finns en kundkedja
med olika manniskor som paverkas av projektet. Varje person eller grupp som paverkas av projektet
och produkten bestar av olika influerande beslutstagare. Alla influerande beslutstagare kan delas in i
olika malgrupper.

Detta resulterade i foljande kundkedja:

Bestallare » Producent »| Distributor o| Aterforsaljare
Lagar Massmedia
Atervinnare |« Reparatoér N Reservdels- [« Anvandare N Kopare
aterforsaljare

Vidare foljer nedan de ténkbara uttalade kraven som dessa olika grupper kan anse vara relevanta. Vi
har valt att titta pa hela torktumlaren da detta ger en béttre 6versikt och aven for att konsumenten ser
produkten som en helhet och inte enbart till var produkt.

Producent, distributor och séljare
Enkel att installera

Snabb produktionstid

e Anvéndarvénlig

e Hanterbar storlek pa emballage

Reparatorer och tekniker
e Utslitningsdetaljer/skadekénsliga detaljer lattatkomliga

e Latt att felstka

Avvecklare, auktoriteter och finansiarer
e  Latt att atervinna (montera isar)
e Certifikat enligt standard
¢ Billig utveckling/tillverkning
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Kopare/Anvandare

Vi har valt att presentera koparnas/anvandarnas krav i ett slaktskapsdiagram da detta ar ett utbrett
omrdde och vi anser att dessa krav bor delas in i olika kategorier. Sliktskapsdiagramet, eller ”affinity
diagram”, dr en metod for att strukturera och komprimera kvalitativ information. Det innebér alltsa att
strukturera och komprimera de korta fraser av kundens uttalade behov som tagits fram pa olika vis
(t.ex. vid en kundintervju). Nedan kommer resultatet av vart slaktskapsdiagram.
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3.2 Kundens krav

Innan man koper en produkt funderar man dver vad det egentligen & man vill att den skall
kunna utfora, man staller krav pa produkten. Det ar dessa krav man anger nar distributorer,
forsaljare eller intervjuare fragar en om vilka villkor man har pa varan. Vikallar dem for
kundens uttalade krav. Dock ar det inte de enda kraven foretaget och konstruktdrerna maste
tanka pa. Utdver de uttalade kraven man far fran kunden finns det dessutom tva andra
kategorier av krav, dar den ena ar outtalade baskrav och den andra &r 6verraskningar. Visst
skulle den sistnamnda kunna forkastas da det egentligen inte &r nagra krav men da maste
foretaget aven vara medvetet om hur det paverkar kundvardet eftersom dessa tre kategorier
paverar kundens ndjdhet pa olika sétt. Bilden nedan &r en sa kallad kanomodell och forsoker
visualisera de olika kravens paverkan pa kundvardet.

] Néjdhet
N

& Tttalade krav
Overraskningar

@ Baglkrav (outtalade)

>

Figur 1. Kanomodellen

Outtalade baskrav

Ouittalade baskrav, eller sjalvklarheter, representeras av den roda kurvan i figur 1. Kraven &r
nagot kunden tar for givet att produkten skall kunna utfora och saledes séllan framfor dem
som behov. Den andra kategorin outtalade krav &r de som kunden inte vet nagot om och
darmed inte ndmner. Figuren ovan visar tydligt att dessa krav inte bidrar till hogre kundvérde
och ngjdheten hos kunden stiger inte efter ett kop om baskraven uppfylls. Emellertid 6kar
missndjet synnerligen om dessa inte blir tillgodosedda vilket otvivelaktigt kommer att sdnka
kundvérdet markant.
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Foljande baskrav skall gélla for torktumlare:
e Tvéttenskall bli torr
e Tvattvolymen skall vara rimligt stor
e Man skall kunna valja bland olika program som skaptorrt, stryktorrt, osv.
e Man skall kunna dndra temperaturen beroende pa tvatten som skall torkas
e Tviattenskall bli torr inom rimlig tid
o Systemet skall uppfylla lagkrav och normer
e Denstorsta delen av luddet fran kladerna skall fastna pa ett filter
e Torkningen skall ske sjalvgaende efter startat program
e Programskall kunna avbrytas genomen enkel knapptryckning
e Torkningen avslutas automatiskt nar programmet ar slut

Kundens uttalande krav

Som sagt ar dessa krav sadana som kunden sjalv skriver in i sin kravspecifikation. 1 figur 1
utgors kraven av den blaa kurvan i mitten. Det ar de extra funktioner som kunden 6nskar hos
en produkt och alltsa finns det mojlighet att skapa kundvarde. Om inte produkten uppfyller
dessa ar risken stor att kunden valjer en annan vara, mdjligen av andra tillverkare och foretag.

De uttalande kraven vi staller pa var produkt ar:

e Torktumlaren skall ha hog kvalitet och lang garanti

e Torktumlaren skall vara miljévanligare och dra mindre el &n tidigare modeller

e Torktumlaren skall ha storre tvattvolym

e Torktumlaren skall vara frontmatad, sa att den skall kunna placeras ovanpa
tvattmaskinen

e Torktumlaren skall visa den aterstaende torkningstiden

o Torktumlaren skall ha 6nskade yttermatt

e Torktumlaren skall ha 6nskad design

e Luddborttagningen skall vara av béttre och sldppa igenom mindre ludd &n andra
varianter

e Torktumlaren skall ha mer effektiv centrifugering

e Ljudnivan skall vara lag

o Torktumlaren skall inte ha vattenbehallare som maste tommas utan rér som leder bort
vattnet automatiskt

Positiva dverraskningar

Overraskningar skulle man kunna se som en finess som inte har efterfragats. Dessa
innovationer som gor anvandningen av produkten behagligare och brukar darfor aven kallas
for pricken dver i. Idéer till dessa funktioner bygger ofta pa endjup forstaelse av den
nuvarande produktens svagheter och brister. Overraskningarna representeras av den grona
kurvan i figur 1 ovan. Enligt kanomodellen kan funktionerna, om kunden upplever demsom
anvandbara, ha en mycket positivt inverkan pa kundvardet.
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Foljande innovationer skulle kunna ses som en sadan positiv verraskning:
e Otroligt korta torktider
e Programsom klarar av aven de kansligaste kladerna som ylle, silke etc.
o Helt tystgaende
e Torktumlaren lamnar kladerna helt skrynkelfria

och slutligen, vart projekt:
e Luddet skall avldgsnas fran maskinen pa ett sadant satt att anvandaren inte behver
tomma det efter varje torkning.

Egentligen skulle man kunna gdra en livscykel av de tre kravkatogerierna som beroende av tid
och utveckling. Nagot som idag anses som en dverraskning av konsumenterna kommer inte
att fortsdtta vara det ndr varan skall ersattas av en ny. Om kunden fann funktionen givande
kommer denna att vara ett uttalat krav vid nasta kop. Allt fler konsumenterna kommer stalla
krav pa att funktionen skall finnas, vilket med tiden kommer leda till att tillverkarna bygger in
den i sina produkter. Slutligen blir 6verraskningen ett outtalat baskrav.

3.3 Vart ar pionjarerna pa vag?

Soker man pa ordet pionjér i Nationalencyklopedin far man resultatet ” person som spelar en
aktiv roll i ett uppbyggnadsskede”. | vart fall handlar det om flera personer och foretag da
torktumlaren har anor fran borjan av 1800-talet. Principen med en roterande trumma har varit
sa gott som densamma sedan dess. Den forsta varianten, utvecklad av fransmannen M.
Pochon, roterandes fér hand 6ver en dppen eld.® | borjan p& 1900-talet byggdes de forsta
torktumlarna med elektricitet och pa 1940-talet utvecklade industridesignern Brooks Stevens
den forsta torktumlaren med glasfénster.? Sedan dess har utvecklingen stétt relativt stilla men
sjalvklart har mindre forbattringar skett kontinuerligt da torktumlare tillhor en grupp varor dar
konkurrensen om kunderna ar hard. Man har t ex infort elektronisk fuktavkanning som kanner
av nar tvatten ar torr varpa maskinen stanger av sig. Man har aven utveck lat maskiner som
bade tvattar och torkar tvatten.

Trender

Precis som i de flesta branscher gar det trender dven i torktumlare. En viktig trend &r
miljotrenden som just nu dominerar marknaden. Torktumlarna utvecklas sa att de skall
utnyttja mindre resurser och de energimarks fran A-G enligt EU:s markning, dar A ar bast ur
energiperspektivet. Dock sa kan markningen gélla enbart ett visst program varpa detta maste
kollas upp av kunden vid inkdp.®

! http://inventors.about.com/od/wstartinventions/a/washingmachines_2.htm

2 http://en.wikipedia.org/wiki/Clothes _dryer

3 http://www.energimyndigheten.se/sv/Hushall /Tester/Testresultat/Torktumlare/?tab=3
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Innovationer

e Elektronisk fuktavkanning*
Flera av tillverkarna har utvecklat sina egna fuktavk&dnningssystem som innebér att
maskinen kanner av ndr tvatten ar torr och da stanger av sig sjalv. Detta sparar bade
energi och tvitten genom att den inte 6 vertorkas.

e Attraktiv design®
Idag finns det nya spelare pa marknaden for vitvaror som satsar mer pa design an de
traditionella tillverkarna. Detta tilltalar de yngre och de mer designintresserade
kunderna som ar beredda att betala ett hogre pris for ett tilltalande yttre pa produkten.

e Termoakustiska varmepumpar®
Det pagar forskning om hur man kan forflytta varme franen plats till en annan med
hjalp av ljudvagor och resonanstoner. Detta skulle kunna spara mycket energi vid
torkning av klader da man kan ta varmen fran exempelvis kylskapet och transportera
till torktumlaren.

e Friskluftsintag’
Friskluftsintag eliminerar luftintag fran lokalen och darmed oftast
energiforbrukningen. Dock kravs haltagning i yttervagg.

e Talande maskiner®
En talande maskin underlattar anvandandet genom att kommunicera med anvandaren.
Denkant ex tala om ifall nagot glomts eller vilka val som gjorts. Det forenklar
framforallt for synskadade.

e Skontrumma®
Utveckling av sa kallade skontrummor gor att noppiga klader och utdragna tradar skall
forpassas till det forgangna. Ytstrukturen pa trumman éandras och sma hal i trumman
gor sa att tvatten ligger I6st varpa den inte slits lika mycket.

Idag ar torktumlaren en vél etablerad produkt pa marknaden som ar nast intill oumbérlig for
manga familjer. Ovanstadende innovationer ar finjusteringar av den befintliga produkten och
inget som kommer att ersatta dagens utformning med en trumma och varmluft.

4 http://www.en ergimyndigheten.se/sv/Hushall /Tester/Testresultat/Torktumlare/?tab=3

> http://www.smeg.se/Catalogue/Product/LBL16R0O.aspx?SID=2070916

® http://www.bofast.net/1/1.0.1.0/67/1/?item=art art-s1/575&group=art art grp-s1/15

” http://laundrysystems.electrolux.se/node353.aspx?categoryid=1397

8 http://laundrysystems.electrolux.se/node353.aspx?categoryid=1414

? http://www.miele.se/se/hushall /Produkter/1105_18501.htm
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