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Abstract

Most people handle domestic appliances on a regular everyday basis and many of these
appliances, and other white goods, have a tendency to break down prematurely.
Prematurely, in the sense that most components are functional and one or a few
components cause the product to cease functioning. A lot of appliances are therefore
disposed of since the cost and the inconvenience that comes with repairing an old
product is far too great, compared to acquiring a new one. This results in a waste of
resources, which in the long run, affects both the user and the environment.

The following report is a mapping of factors which affects the lifespan of the appliances
and customer needs in order to enhance the user experience and decrease the
environmental load with the intention of extending the lifespan of appliances. Initially
the function and lifespan of appliances is defined. With this as a background, the
customer voice is charted using a questionnaire and interviews with landlords and
repairmen. The possibilities of extending the lifespan of appliances is studied as well as,
whether this is of interest for the user or if there are any other factors that are of higher
customer value.

The mapping is finally compiled into a concept, in the form of a service, which meets
the identified customer needs. Lack of maintenance and understanding of how the
appliances ought to be used is the foremost reason to why the appliances are not used to
their full potential. Therefore this resulted in a concept based on a maintenance service
which consists of four partial solutions- Installation service, Maintenance service, Smart
Appliances and a Closed System. Together they form the service “Appliance Service”.
The partial solutions have been evaluated by a survey group to create a scientific
foundation concerning attitudes and opinions towards the service. The report finishes
with a discussion concerning the validity, implementation and possible expansion of the
concept as well as the conclusion that the full potential of the lifespan can be exploited
through continuous maintenance services with improved information transfers to the
user.

The study resulted in:
e Aservice called “Appliance Service”
e Greater knowledge concerning the relation between consumer behavior and
appliances effect on the environment
e Solution proposal which contributes to decreased the environmental effect and
enhances the user experience

The final concept contributes to:
e Altered user behavior concerning service and end-of-life treatment of appliances
e Simplified communication between user, repairmen and manufacturers
e Possibility for user to switch their appliances without discarding their old
appliances



Sammanfattning

Alla méanniskor konfronteras regelbundet med vitvaror. Manga vitvaror och andra
hushallsprodukter har en tendens att ga sonder i fortid. Med fortid menas har att de
flesta komponenter ar i gott skick, medan nagon enstaka komponent har gatt sonder sa
att maskinen upphor att fungera. Eftersom kostnaden och besvéret for att laga en
gammal maskin jamfért med att skaffa en ny ar for stora kasseras manga vitvaror. Detta
innebar ett stort sloseri av resurser, vilket i det langa loppet drabbar bade anvandaren
och naturen.

Foljande rapport ar en kartlaggning av faktorer som paverkar vitvarors livslangd samt
kundens behov for att forbattra anvandarupplevelsen och minska miljébelastningen i
syfte att forlanga livslangden for vitvaror. Till en borjan definieras vitvarans funktion
och hur livscykeln generellt ser ut idag. Med detta som bakgrund kartlaggs kundens rost
med hjélp av en enkat samt intervjuer med reparatorer och bovardar. Mgjligheten att
forlanga livslangden hos vitvaror undersoks samt om detta &r av intresse for brukaren
eller om andra faktorer vérderas hogre.

Slutligen sammanstélls kartlaggningen till ett konceptforslag, i form av en tjanst, som
moter de identifierade kundbehoven. Brist pa underhall och forstaelse for hur vitvarorna
ska anvandas ar den framsta orsaken till att vitvarorna inte anvands sa lange som de
skulle kunna anvéandas. Resultatet blev ett konceptforslag vars grundbult &r underhall
och bestar av fyra dellosningar - Installationsservice, Underhallsservice, Smart Vitvara
och Slutet System. Tillsammans bildar de tjénsten “Vitvaruservice”. De fyra
dellésningarna har utvérderats av en fokusgrupp for att skapa ett underlag till
uppfattningar och attityder som finns gentemot tjansten. Rapporten avslutas med en
diskussion kring konceptets giltighet, hur det kan implementeras och eventuellt
vidareutvecklas samt slutsatsen att livslangdens fulla potential kan utnyttjas genom
kontinuerligt underhall med ett battre informationsflode till anvandaren.

Studien har resulterat i:
e En tjdnst vid namn ”Vitvaruservice”
Okad insikt i hur konsumentbeteende relaterat till vitvaror paverkar miljon
Losningsforslag for minskad miljopaverkan
Losningsforslag for forhdjd anvandarndjdhet

Slutgiltiga konceptets effekter:
e Forandrat konsumentbeteende med avseende pa underhall och sluthantering av
vitvaror
e Forenklad kommunikation mellan anvéndare, reparator och tillverkare
e Mojlighet for anvandare att byta vitvaror utan att skrota de gamla



Forord

Foljande rapport ar en sammanstallning av vart arbete om hallbara vitvaror. Detta
kandidatarbete har utforts under varen 2015 pa Chalmers Tekniska Hdgskola, vid
Institutionen for Produkt- och Produktionsutveckling och innefattar 15 hogskolepoéang.
Kandidatgruppen bestar av fem studenter fran tre olika program pd Chalmers Tekniska
Hogskola: Maskinteknik, Industriell Ekonomi samt Teknisk Design.

Tack till examinator Lars Almefelt och handledare Erik Hulthén for konstruktiva

diskussioner och god végledning. Speciellt tack till alla som har medverkat i intervjuer,
fokusgrupp och enkater.
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1 Introduktion

Inledningsvis beskrivs bakgrunden till kandidatarbetet féljt av projektets syfte, mal samt
hypotes och en problembeskrivning. Hypotesen starks darefter med drivande
fragestallningar  vilka efterstravas att besvaras i projektets  slutskede.
Tillvagagangsattet for att besvara fragestallningarna redogors for sedan med hjalp av
en dvergripande beskrivning av metoderna.

1.1 Bakgrund

Varje dag kommer ménniskor i kontakt med de
stora  hushallsmaskiner ~som samlas under
benamningen vitvaror — spisen, kylskapet och
tvattmaskinen ar nagra av de maskiner som for
manga spelar en central roll i vardagens olika &
hushallsaktiviteter.

Forutom spisar, kylskap och tvéttmaskiner sa hittas
aven frysar, diskmaskiner och torktumlare i flera
utféranden bland vitvarorna pa dagens marknad. |
och med den stora mangd alternativ som finns kan
det i princip hittas en hushallsmaskin for varje typ
av hushdll. Da det inte langre ar en storre
investering att kdpa vitvaror har det resulterat i en

okad forsaljning under 2000-talet". Figur 1 Tre sorters vitvaror som &r vanligt
forekommande i hushall idag

Men med Okad konsumtion av vitvaror okar aven

antalet hushallsmaskiner som kan ga sonder. | stérre omfattning &n tidigare okar

uppfattningen om att vitvaror tenderar att haverera i fortid2. Trots att majoriteten av

komponenterna i en hushallsmaskin ar i gott skick kan en eller ett fatal trasiga

komponenter leda till en icke-fungerande maskin, nagot som kan ge stora problem for

brukaren.

For att 16sa problemet med en trasig vitvara sa ar det manga som direkt koper en ny
istallet for att reparera den gamla. D& kostnaden och besvéret for reparation av en
gammal vitvara ar stor jamfort med att skaffa en ny kan valet att kbpa en ny ses som
sjalvklart.

Samtidigt spelar vitvarutillverkarna en viss roll dd flera av dem okat sitt
miljoengagemang vilket miljomedvetna konsumenter kan attraheras av. Tillverkarnas
fokus pa att utveckla vitvaror med minskad vatten- och energiforbrukning, som i sin tur
minskar de indirekta Kkoldioxidutslappen, bidrar till tilltalande faktorer for
konsumenterna da anvandningsfasen under vitvarans livscykel ar den som kan kannas
mest relevant.

Det som dock standigt lyser med sin franvaro ar tankar och idéer kring vitvarornas
livslangd. Det ar ett stort fokus pa produktlivscykelns tidiga faser dar energiatgang,
resursforbrukning och indirekta utslapp av koldioxid samt effektiv och resurssnal
produktion och distribution beaktas, men de senare faserna gléms ofta bort.



I och med att det i princip ar billigare att kdpa en ny vitvara an att reparera den gamla
och att de nya vitvarorna ger sken av att belasta miljon mycket mindre &n gamla, sa
kops manga nya vitvaror och de gamla kasseras.

1.2 Syfte

Projektet syftar till att kartlagga orsaker till fortida haverier bland vitvaror for att
forbattra anvéandarupplevelsen och for att minska miljobelastningen. Mojligheten att
forlanga livslangden hos vitvaror undersoks samt om detta &r av intresse for brukaren
eller om andra faktorer varderas hogre. Det tas dven i beaktning huruvida en langre, mer
palitlig livslangd hos vitvaror &r hallbart ur miljésynpunkt. Med avseende pa detta
undersoks olika Iosningar for att ta fram rekommendationer som uppfyller projektets
mal.

Mot bakgrund av detta identifieras foljande ké&rnaktiviteter:

e Undersoka brukares uppfattning om vitvarors livslangd och svara pa fragan om
vitvaror gar sonder i fortid.

e Identifiera faktorer som paverkar vitvarornas livslangd, exempelvis vilka
komponenter i en vitvara som gar sonder forst, samt identifiera atgarder for att
motverka faktorernas paverkan.

e Kartldgga brukares anvandarupplevelser av vitvaror.

o Identifiera brukares behov och upplevda problem samt de faktorer som paverkar
vitvarors upplevda vérde.

e Undersoka vitvarors livscykel och miljopaverkan.

| projektarbetet analyseras och utvérderas primara och sekundara brukares asikter samt
konsekvenserna av livscykelundersokningen. Med utgangspunkt i resultatet fran
analysen skapas konceptforslag med malen att erhdlla foljande effekter pa
vitvarumarknaden:

e Okad livslangd for vitvaror
e Minskad miljopaverkan
o Okat varde for kund

1.3 Mal
Projektets mal amnar skapa ett underlag for att forbattra kundupplevelsen och minska
miljobelastningen. De effekter och konkreta mal som efterstravas ar

e Forlangd livslangd for vitvaror

e Minskad miljopaverkan

e En sammanstéllning av data rérande vad det & som orsakar vitvaruhaverier samt
I6sningsforslag for att komma till ratta med dessa

e Okat varde for kund

Da det dven tas i beaktning att tillverkarna ar de som i slutandan genomfor forandringar
i enlighet med det slutgiltiga konceptforslaget bedoms ett ytterligare mal som innebéar
att konceptet utformas pa sadant satt att det upplevs som attraktivt aven for tillverkare.



1.4 Hypotes och problemformulering

Miljobelastningen fran vitvaror kan minimeras genom att vitvaror och tjanster utformas
med avsikt att forlanga livslangden hos varje produkt. Langre anvandningstid kan
astadkommas genom att kundernas behov kring vitvarors funktion tillgodoses.

Vitvaror utgor en miljobelastning da de i stor utstrackning anvéands under en kortare
period an sin potentiella livslangd. Kop av nya vitvaror och kassering av gamla &r idag
ett vanligt alternativ till reparation och underhall av befintliga produkter. Detta leder i
sin tur till belastning pa miljon, bade vid framstéallning av nya vitvaror samt vid
kassering av gamla.

1.5 Drivande fragestallningar
Fragestallningarna bygger pa hypotesen och anvands som underlag for studien.

e Varfor byter konsumenter sina vitvaror?
Hur viktigt ar det for brukare med en minskad miljobelastning fran vitvaror?

o Da konsumenter utgor de huvudsakliga anvandarna ar det av intresse att
kartlagga deras behov samt huruvida dessa utgors av exempelvis trender
eller miljomedvetenhet.

o Kan miljomedvetenhet hos brukare paverkas genom att alternativa
I6sningar erbjuds?

e Ar forlangd och/eller fullt utnyttjad livslangd en 16sning som efterstravas?

o Da utvecklingen av miljévanlig och energisnal teknik snabbt gar framat
blir dldre modeller av vitvaror snabbt utkonkurrerade av nya, mer
energisnala vitvaror.

e Ar det héllbart att byta ut vitvaror med motiveringen att de under sin
anvandningsperiod utgér en mindre miljébelastning?

o Det kravs resurser i form av energi- och materialatgang vid tillverkning
av vitvaror och darmed kan det vara mindre hallbart att byta ut vitvaror
innan den uttalade livslangden har gatt ut.

e Vilka forandringar i tillverkning, utformning och anvéndning kan vara av
intresse for tillverkare?

1.6 Avgransningar

Utifran inledande diskussioner faststélls det att projektet ska vara oppet och initialt ha fa
avgransningar med avseende pa vilka vitvaror som studeras. Under arbetets gang, och
utifran insamlad fakta, gors avgransningar lépande.

Det stora utbudet av vitvaror och variationerna i dess utformning gor att avgransningar
ar nodvandiga pa grund av tids- och resursbrist. De avgransningar som faststalls fran
borjan &r enligt foljande:

e De vitvaror som beaktas dr sddana som anvands for privat bruk i hemmet.

e Endast kyl- och frysskap, spis, diskmaskin, tvattmaskin och torktumlare beaktas.

e Kundundersokningar utfors med utgangspunkt i Goteborgsomradet, Vastra
Gotaland.



e Endast hyresvardar och reparatorer verksamma i Goteborgsomradet, Vastra
Gotaland, kontaktas.

e En fullstandig litteraturstudie genomfors ej.

e En uppdelning av kyl- och frysskap i ett separat kylskap och frysskap kommer gj
goras. Kyl- och frysskap kommer att betraktas som kombinerad installation for
att minska komplexiteten i undersdkningarna.

e En uppdelning av spis i hdll och ugn kommer ej goras. Spisen kommer att
betraktas som en kombinerad installation av hall och ugn. Spisens olika
teknologier kommer inte heller att delas in i exempelvis glashéll, induktion eller
gjutjarn for hall samt varmluft eller elektrisk for ugn.

e Diskmaskiner kommer inte delas upp i de olika utféranden som finns,
exempelvis golv- eller bankdiskmaskin.

1.7 Beskrivning av metodik

Projektet baseras huvudsakligen pa metoder fér produktutveckling genom maximering
av kundvarde enligt vardemodellen®. De steg som utfors enligt vardemodellen
modifieras for att passa projektets mal och kombineras med kompletterande metoder.
Det efterstrévas inte att ta fram nya metoder utan att applicera och utvardera befintliga
sadana. Projektet grundas pa en iterativ process, se Figur 2.
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Figur 2. Illustration av de olika stegen i den dvergripande metodiken

1. Nulagesanalys
Da befintlig litteratur inom omradet kan ge anvéandbar information till
projektarbetet genomférs en nuldgesanalys som innefattar en mindre
litteraturstudie samt en produktbeskrivning. Produktbeskrivningen utgors av en
kartlaggning av vitvarors samverkan med brukare, en forenklad kvalitativ
livscykelanalys, positionering pa S-kurva samt beskrivning av kundkedjan.

2. Kartlagga kundens rost
For att samla in data som bidrar till 6kad forstaelse av brukares syn pa vitvarors
livslangd utfors kundundersokningar. Undersokningarna, som bestar av en
enkat, intervjuer och en fokusgrupp, riktas till primdra samt sekundara
vitvaruanvandare.

3. Konceptgenerering
Flera konceptforslag utformas genom en iterativ process med hjalp av
kombinations- och elimineringsmatriser samt med stod fran anskaffade resultat.



4. Utvardering och konceptval
Ett slutgiltigt konceptférslag efterstravas for att definiera optimala malvérden
och funktioner. Resultaten analyseras och utvérderas for att sakerstalla att det
slutgiltiga  konceptforslaget moter de behov som har identifierats i
kundundersokningarna.

1.8 La&sanvisning
Rapporten utgors av foljande kapitel, exklusive kapitel 1 Introduktion:
» Kapitel 2 Metod och genomfdérande
« Kapitel 3 Resultat
o Kapitel 4 Diskussion
o Kapitel 5 Slutsatser
o Kapitel 6 Rekommendationer

Kapitel 2 Metod och genomforande redogor for studiens tillvagagangssatt samt de
teorier som ligger till grund for metodiken. Kapitel 3 Resultat presenterar de resultat
som erholls under arbetets gang samt de koncept som togs fram utifran resultaten.
Kapitel 4 Diskussion utvarderar och redogor for de tankar som finns angaende
problemet som studerats, metodiken for studien samt de resultat som erhallits.

Kapitel 5 Slutsatser sammanstéller och fortydligar de mest relevanta resultaten. | kapitel
6 Rekommendationer presenteras avslutningsvis rekommendationer for anvandande av
resultatet samt de vidareutvecklingsmojligheter som finns for vidare studier av
problemet.



’wwoch-om-du lyssnar jpa-miljofolk sd siager
man sahar da... nar ditt kylskdp ar sju atta ar
gammalt, reparera det inte utan byt ut, for nya
drar mindre energi. Jag blev sa sugen pa det sa
att jag matte mitt kylskap hemma. Och det drar
186 kilowattimmar per ar. Skulle jag kopa ett
sprillans nytt, det basta, da skulle jag landa pa
112 kilowattimmar. Och-da 70 kilowattimmars
skillnad. Det gor ungefar 70 spann. Sa det finns
ju ingen ekonomisk drivkraft att lamna in sitt
kylskap som é&r tio ar gammalt i mitt fall. Utan
I mitt fall & det en battre privatekonomi att
kora det i ndgra ar till. Men det &r klart att det
nya kylskapen drar mindre.”

-Kurt Lindman



2 Metod och genomférande

De metoder som anvénts for att kartlagga och definiera faktorer som paverkar vitvarors
livslangd och kundbehov beskrivs och forklaras i foljande kapitel enligt Figur 3. Under
arbetets gang upprattas avgransningar lépande. Motsvarande resultat for metod och
avgransningar presenteras i kapitel 3 Resultat.
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» Litteratursdkning > Enkéat » Brainstorming » Pughmatris
» Forenklad livscykelanalys  » Intervjuer » Morfologisk matris » Fokusgrupp
» Kundens samverkan med » Observationsstudie

produkten » KJ-Analys
» Kundkedja » Funktionsanalys
» S-kurva

Figur 3 Hllustration av de olika stegen i den anvénda metodiken

2.1 Nulagesanalys
For att skapa en dvergripande bild éver den nutida vitvaruanvandningen, samt éver de
intressenter som ar involverade i vitvarors livscykel, gors en nulédgesanalys att basera
vidare utvecklingsarbete pa. Nulagesanalysen inkluderar en litteratursokning och en
produktbeskrivning.

2.1.1 Litteratursokning

For att positionera projektet gentemot tidigare forskning utférs en Overgripande
litteraturstudie for att kartlagga tidigare publicerat material pd temat vitvaror.
Litteratursokningen syftar &ven till att hitta information kring vitvaror samt alternativa
koncept och idéer som kan inspirera vid vidare utvecklingsarbete. Sékningen gors i
akademiska databaser, bland branschorganisationer och i tidningsdatabaser.

2.1.2 Forenklad livscykelanalys

Initialt definieras vad en vitvara ar och ot
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med hjilp av ekostrategihjulet* (Se Fig. 4).
Ekostrategihjulet ar ett verktyg som kan
anvandas som stod for att stimulera nya idéer
om hur en produkt kan gdras miljémassigt
battre.  Hjulet bestar av 8 olika
optimeringsmojligheter och fungerar som en
checklista av saker man bor tinka pa vid
miljoanpassning av  produkter.  Utifran
resultatet fran den forenklade
livscykelanalysen uppréttas ett processtrad
som pavisar vitvarans generella livscykel, fran
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tillverkning till slutanvandning, samt energiadtgang och eventuella restprodukter.

2.1.3 Kundens samverkan med produkten

Genom att studera kundens samverkan med vitvaror under deras livscykel kan vitvarors
bidrag till kundvérde Kkartldggas. Kartlaggningen utférs genom att olika faser i
samverkan mellan kunder och vitvaror beaktas genom att gora antaganden utifran ett
kundperspektiv, med syftet att identifiera omraden for forbattring av kundvérden.
Faserna som beaktas bestar av kunden som spekulant, kopare, mottagare, brukare och
avvecklare av vitvaror®, Tva befintliga vitvaror, ett kyl- och frysskdp® och en
diskmaskin®, har anvants som referensprodukter. Tillginglig information om vitvarorna,
tillhandahallen av tillverkaren och aterforsaljarna, anvandes for att studera de faktorer
som paverkar kundvardet i tidigare namnda faser.

2.1.4 Kundkedja

Utover kundvarde Kartlaggs &ven vitvarors generella kundkedja® med syfte att
underlatta for vidare arbete. Kundkedjan beskriver och ger med hjalp av ett
flédesdiagram en 6verblick dver de intressenter som ar involverade i vitvarors generella
livscykel.

2.1.5 S-kurva

For att mojliggora uppréttandet av en
effektiv utvecklingsstrategi positioneras
produktgruppen vitvaror pa en S-
kurva®. S-kurvan ar ett diagram som
visar var en produkt eller ett koncept
befinner sig i sin utveckling och
illustrerar utvecklingens olika stadier, Tillvaxt
fran inférande av produkt tills det att
den natt sin fulla etablering (Se Fig. 5).
De olika stadierna utgors av:

P
o

Alderdom

Antal anvandare

Innovation

Tid
Figur 5 Generell S-kurva

Innovation: Fel pa produkten eller tjansten, sa kallade "barnsjukdomar", kan uppsta pa
grund av avsaknad av kunskap, erfarenhet eller resurser.

Tillvaxt: Produkten eller tjansten borjar etableras pa marknaden och kundvardet
erkanns.

Mognad:  Kundvérdet borjar stagnera och fokus ligger pa att anpassa produkten eller
tjansten till marknaden genom tillaggsfunktioner snarare an att utveckla en
ny, alternativ produkt eller tjanst.

Alderdom:  Antingen forsvinner produkten eller tjansten fran marknaden och ersétts av
en ny med hogre kundvarde alternativt lever produkten eller tjansten kvar
inom en specifik nisch.



Vid produktutveckling kan man forhalla sig till dessa stadier och beroende pa
produktens eller tjanstens position pa S-kurvan foredras olika typer av vidareutveckling.

2.2 Kartlaggning av kundens rost

Kundundersokningar, bestaende av en enkat, fem intervjuer

och slutligen en fokusgrupp, har utforts for att kartldgga

kundens rost. Malgrupp for vardera kundundersokningsmetod

skiljer sig och har baserats pa olika sorters urval’. Enkiternas . .
malgrupp utgors av ett statistiskt representativt urval, dar

respondenterna i studien ar slumpade. Bade intervjuerna och .
fokusgruppen baseras pa ett teoretiskt representativt urval dar

malgruppen valts utifran kriterier sa som alder, boendeform

eller erfarenhet.

2.2.1 Enkét

Inledningsvis anvandes en webbaserad enkédt som datainsamlingsmetod. Syftet var att
skapa en uppfattning om de primdra brukarnas vitvaruanvandande och att undersoka
vilka problemomraden som ar relevanta att studera vidare. Valet av
datainsamlingsmetod f6ll pa en webbaserad enkét for att mojliggora insamling av data
fran ett stort antal personer.

Konstruktion

Enkaten konstruerades med bade Oppna och slutna fragor. Detta for att erhalla
lattorganiserad data samtidigt som svarspersonerna gavs mojligheten att utveckla sina
svar i de 6ppna fragorna. For att kunna organisera svaren utefter olika egenskaper hos
svarspersonerna stélldes inledningsvis allmanna fragor om den svarande sa som alder,
boendeform, boendeomrade, typ av hushall och sysselsattning. Detta gav mdjligheten
att se en eventuell korrelation mellan olika vitvaruproblem och olika egenskaper hos
brukaren.

De vitvaror som undersoktes i enkaten var kyl- och frysskap, spis, diskmaskin,
tvattmaskin och torktumlare. Spis samt kyl- och frysskap anses vara standardvitvaror,
da de oftast finns i hushallen. Diskmaskin, tvattmaskin och torktumlare anses daremot
vara alternativa vitvaror, da de inte finns i hushallen i lika stor omfattning som
standardvitvarorna. For varje kategori av vitvaror stalldes fragor om alder, marke och
agandeform for att, likt fragorna om anvéandaren, underlatta sasmmanstéllning av svaren.
For fragor fran enkaten, se Appendix A. De fragor som stilldes behandlade bade
nuvarande och narmast foregaende agd/hyrd vitvara.

En Oppen fraga stélldes for att fa reda pa vilka de upplevda problemen var inom varije
kategori av vitvaror. Detta gav svarspersonen mojlighet att fritt beskriva eventuella
problem som erfarits. Frdgan angdende hur eventuella problem hade l6sts stalldes
istallet som en sluten frdga med olika svarsalternativ for att erhalla statistik pa hur
frekvent reparationer utférs relativt nyinkop. Enkaten inkluderade aven fragor kring
nojdhet och om man velat att nagot skulle vara annorlunda med vitvaran i fraga.



2.2.2 Intervjuer

Vissa forskningsfragor kan endast besvaras genom kvalitativa studier. | kvalitativa
studier ar utgangspunkten att verkligheten kan uppfattas pa olika satt och att det saledes
inte finns nagon absolut och objektiv sanning. Denna typ av studie omfattar ofta ett fatal
personer som undersoks mer djupgaende®. Det efterstravas i sddana studier att f& fram
nyckelpersoners upplevelser och syn pa verkligheten dar en anvandbar metod anses vara
att gora kvalitativa intervjuer med Oppna fragor. Intervjuguiderna utformas efter
vetenskapligt beprévade datainsamlingsmetoder®.

Val av deltagare i intervjuer

Intervjuerna riktades i en forsta etapp till sekundéra vitvaruanvandare som bestar av tva
huvudgrupper: hyresvardar och reparatorer. Hyresvardar valdes for att nagorlunda
homogena grupper som innehar liknande vitvaror i hushallet skulle kunna analyseras.
Hyresgaster brukar i regel ha ett kyl- och frysskap samt en spis i bostaden men kan anda
delas in i olika kategorier, exempelvis studenter, ensamstaende, par, barnfamiljer eller
pensionarer.

Hyresvardar identifierades dven som en unik intressent pa vitvarumarknaden da de
erbjuder vitvaror som en del i uthyrningen av bostéder och déarmed bedéms ha speciella
krav pa hallbarhet, livslangd, anvandande och resursférbrukning. Dessutom antas
hyresvardar ha en tillrackligt god kdnnedom om hyresgasters beteenden for att kunna ge
en generell bild av eventuell problematik kring vitvaror.

Som representanter for hyresvardarna valdes bovérdar da de har mest kontakt med
hyresgasterna och dérmed har bést insikt i hur hyresgésterna anvander vitvaror.
Bovardarna som medverkade i intervjuerna ar aktiva i bostadsomraden av varierande
storlek, ca 370-1200 lagenheter. Samtliga bovardar har minst 10 ars erfarenhet inom
yrket och i bostadderna de hanterar finns, som minimum, funktionaliteten hos kyl- och
frysskap samt spis. Vitvarorna ar av varierande skick, fabrikat och modell och har
kontinuerligt ersatts, alternativt reparerats, under de senaste 15 aren.

Reparatorer identifierades aven som en intressent vad galler vitvaror och valdes som
ytterligare intervjuobjekt da de har en god inblick i de tekniska problem som
uppkommer. Reparatorerna kan darmed ge ett annat perspektiv pa vad som bor beaktas
vid utveckling av vitvaror. De reparatorer som deltog i intervjuerna har vardera minst
14 ars erfarenhet inom yrket och kommer fran tva olika reparatorsfirmor, bagge med
inriktning pa vitvaruservice. De primara kunderna som reparatérerna arbetar med
varierar mellan privatpersoner och fastighetsbolag men reparatdrerna har aven kontakt
med bostadsbolag, bostadsrattsféreningar och restauranger.

Totalt genomférdes fem intervjuer, tre med hyresvardarna Bostads AB Poseidon,
Chalmers Studentbostader och Goteborgs Stads Bostads AB samt tva med reparatorer
fran EI & Hushallsservice AB och Goteborg Kyl & Frys. Reparatorerna verkar inom
Goteborgsomradet och bovérdarna var aktiva inom olika bostadsomraden;
Hisingsbacka, Johanneberg och Landala.
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Forberedelse av intervjuer

De kvalitativa intervjuerna ar semistrukturerade och intervjuguider med fragor anpassas
for vardera huvudgrupp: hyresvardar och reparatérer. Strukturen for intervjuguiderna
foljer en generell sekvens, enligt Robson (1993), bestaende av inledning, uppvarmning,
huvuddel, svalning och slutligen avslutning®®.

Totalt upprattades tjugoatta respektive tjugofyra fragor for de olika intervjuguiderna dar
huvuddelen i guiderna utgjordes av fragor gallande vitvaror och miljé. Inledningsvis
stalldes allmanna och neutrala fragor. Déarefter féljde djupare och svarare fragor kring
vitvaror och miljo, och slutligen avslutades intervjuerna i en mer neutral och 6ppen
atmosfar. | avslutningsdelen fick intervjupersonerna aven mojligheten att beratta om
personliga upplevelser kring vitvaruproblematiken, for kompletta intervjuguider se
Appendix B.

Genomfdrande av intervjuer

P4 rekommendation hélls intervjuerna i en behaglig atmosfirl®, antingen pa
intervjuobjektens respektive arbetsplatser eller i en bokad lokal i Chalmers karhus.
Intervjuobjekten intervjuades av tva personer, en intervjuansvarig och en person som
ansvarade for anteckningar. Intervjudeltagarna informerades om det allménna syftet
med studien men inte om nagra specifika forskningsfragor som intervjuerna syftade till
att ge svar pa. De fick informationen i forvag via e-post, tillsammans med en lank till
den digitala enkaten. Pa plats blev intervjupersonerna dven informerade om det etiska
stéllningstagandet om konfidentiell hantering och anonymitet. Det fanns ingen
tidsgrans for hur lang intervjun skulle vara men vardera intervju tog i snitt en och en
halv timme. | vissa fall kunde en del fragor lata bli att stallas om de redan blivit
besvarade i nagot tidigare resonemang. En ny fraga, exempelvis en foljdfraga, tillades
om det k&ndes relevant och passade i sammanhanget. | de flesta fall kunde intervjuerna
spelas in och transkriberas vid senare tillféalle, det var endast i ett fall som detta inte var
mojligt och da antecknades svaren istéllet.

Observationsstudie for sluthantering av vitvaror

Da det efter de fem intervjuerna saknades information kring sluthanteringen av vitvaror
beddémdes det att en ytterligare intervju skulle krévas for att klargéra den delen av
studien. Da resultaten fran intervjuerna redogdr for att det ar foretaget Renova som tar
hand om de kasserade vitvarorna kontaktas Renova for att undersoka majligheten till
studiebesok och intervju. En ny, ostrukturerad intervjuguide upprattades med mojlighet
att anpassas efter situationen. Genom kontakten med Renova upptdcktes det att
foretaget Skrotfrag egentligen &r de som handskas med sluthanteringen av vitvarorna i
Goteborg. Studiebesoket och intervjun genomfordes pa plats hos Skrotfrag. Tre
medlemmar ur projektgruppen  besokte  foretaget, tillsammans med en
miljokommunikator fran Renova.

2.2.3 KJ-analys

For att strukturera upp information fran kundundersokningar kan KJ-analys anvéandas
som verktyg. En KJ-analys ar ett sa kallat slaktskapsdiagram framtaget av antropologen
Jiro Kawakita. Denna metod anvéndes forst inom foretagsledning, ekonomi och teknik
och sedan gradvis inom utbildning och vetenskap.
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I den grundldggande KJ-metoden finns det fyra viktiga steg: Etikettillverkning,
etikettgruppering, kartlaggning, forklaring. Etiketter, t.ex. post-it-lappar med
textstycken fran insamlad data, tillverkas for att pa ett enkelt satt kunna grupperas
utefter gemensamma n&mnare. Genom denna process organiseras etiketterna efter
innehdll och inte utefter forutfattade meningar. En sa stor spridning som mojligt
efterstravas inom varje kategori. Avslutningsvis askadliggors och forklaras samband
mellan kategorierna i ett sliktskapsdiagram?®®.

For att strukturera upp information fran enkaten samt intervjuerna med hyresvardar och
reparatorer anvandes KJ-analys. Svaren fran enkéaterna sorterades ut och den relevanta
informationen organiserades i kategorier utefter problemomrade. De transkriberade
intervjuerna delades in i mindre citat som sedan sorterades efter innehall. Detta gav en
sammanstalld helhetsbild 6ver vilka problem som uppkommer, i vilken frekvens dessa
forekommer och vad som kan utgora kundvéarde hos vitvaror. Utifran analysen kunde ett
flertal problembilder identifieras och anvéndas for att formulera kravsattningen.

2.2.4 Funktionsanalys

For att identifiera de funktioner hos vitvaror som bidrar till kundvérde kartlades
kundbehov, utifran resultatet fran enkéter och intervjuer, med hjalp av Kanomodellen?®.
Kanomodellen visar pa behov som uppfyller olika hog beldtenhet hos kunden och
utifran den kan en kundbehovsmatris upprattas. En kundbehovsmatris skapades och
utgjordes av de, ur enkaten och intervjuerna, identifierade behoven som delades in i tva
kategorier

o Basbehov: Utgors av de behov av funktioner som anvéndare rdknar med att
vitvaror ska tillhandahalla

o Uttalade behov: Utgors av de behov av funktioner som anvandare uttalat
efterfragar hos vitvaror

Utover dessa kategorier kan dven “pricken 6ver i”-behov, de omedvetna behov kunder
kan ha, inkluderas. Den typen av behov utesléts dock ur kundbehovsmatrisen da enkt-
och intervjusvaren inte gav nagra tydliga indikationer pa sadana behov.

Da vitvarorna som beaktas i studien ar produkter som kan ha ett flertal olika funktioner
och egenskaper sd laggs fokus pa de generella funktioner som bedéms vara
gemensamma for vitvarorna. Syftet med kundbehovsmatrisen som uppréttades var,
forutom att kartlagga omraden for kundvardespaverkan, att undersoka om det gick att
generalisera kring gemensamma behov som anvandare har av olika vitvaror.

Med hjalp av kundbehovsmatrisen utfordes en funktionsanalys dar de olika
funktionerna presenteras och kategoriseras som huvud-, tilldggs- och oo6nskade
funktioner®.

e Huvudfunktioner: Funktioner som utfér produktens huvudsakliga uppgift.

o Tillaggsfunktioner: Funktioner som hojer kundvéardet, men som inte &r ett uttalat
krav ifran kunden.

o Odbnskade funktioner: Funktioner som bor minimeras da dessa séanker
kundvardet.
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2.3 Konceptgenerering

Utifran underlaget framtaget med hjalp av enkaten och

intervjuerna kunde nya, konceptuella Idsningar genereras. O
Konceptgenereringen pabdrjades genom brainstorming och

darefter kombinerades framtagna delkoncept i en PY R é’. *.@®

morfologisk matris. De koncept som framtogs med hjélp av

den morfologiska matrisen utgjorde underlag for vidare _L
konceptgenerering och utvérdering. Ovanndmnda metoder

beskrivs i foljande stycken.

2.3.1 Brainstorming

For att fa fram nytankande lésningar som matchade underlaget fran enkéaten och
intervjuerna samt for att skapa en grund till konceptgenereringen anvéndes
brainstorming. Brainstorming gar ut pa att idéer diskuteras Oppet i grupp, utan att
negativa kommentarer tillats. Alla idéer noteras och inget forkastas. Brainstormingen
utfordes enligt foljande regler*?

1. Ingen kritik: Behandla varje idé som en bra idé.

2. Var nyfiken, inte kritisk: sdg, "Ja, och" inte "Ja, men".

3. Tank, ség, skriv: Ingen idé &r alltfor upprdrande.

4. Antal skapar kvalitet: strava efter att fanga maximala antal idéer.

5. Kombinera och bygga vidare pa idéer for att skapa nya mojligheter.

2.3.2 Morfologisk matris

For att underlatta arbetet med att ta fram ett stort antal koncept kan en morfologisk
matris anvandas. En morfologisk matris bygger pa att olika parametrar ihop med alla de
dellésningar som ar mojliga for vardera parameter stélls upp . Matrisen mojliggor
saledes for att delkoncepten fran parametrarna ska kunna kombineras med varandra for
att skapa flera alternativa koncept®3.

Idéerna som framkom vid brainstormingen Oversattes till olika doméner i en
morfologisk matris 1*. Utifrdn vardera domin upprattades flera dellésningar som
foljaktligen kombinerades med syfte att generera forbattrade koncept. Genom att
kombinera dellésningar utifran olika perspektiv kunde olika koncept som ansags
optimala for olika malgrupper genereras. Dessa koncept benimns *cases’ och utgdrs av
praktikfall av vad som kan behovas for att uppfylla de identifierade kundbehoven.

2.4 Utvardering och konceptval
For att utvardera de koncept som togs fram under

konceptgenereringen anvands Pughmatriser, i en iterativ
process, samt arbete med en fokusgrupp. 1
2.4.1 Pughmatris '

For att utvardera, vikta och jamféra framtagna koncept mot
varandra kan Pughmatriser® anvéindas. Anvindandet av
Pughmatriser &r en iterativ process dar koncept viktas, med
avseende pa olika kriterier, mot ett referenskoncept. Som
referenskoncept anvandes forst den nuvarande losningen, som da ar en generell bild av
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dagens vitvaror, och vid en senare omgang anvandes aven ett av de nya, framtagna
koncepten. Pughmatriser anvandes for att jamféra de olika koncepten mot den
nuvarande l6sningen samt for att jamfoéra de olika koncepten mot varandra. Syftet med
anvandandet av Pughmatriserna var att méjliggéra och underlatta for eliminering av
koncept som inte holl mattet.

2.4.2 Fokusgrupp

For att identifiera kunder och anvandares krav, uppfattningar och attityder gentemot en
produkt kan en fokusgrupp anvandas. Arbete med en fokusgrupp ar en ostrukturerad
intervjumetod som i detta projektarbete anvandes for att verifiera och utvérdera
relevansen av de framtagna koncepten, likt en anvandargrupp®. Metoden innebar
anvandande av en grupp personer, utan tidigare specifika erfarenheter av vitvaror, och
initierade gruppdiskussioner for att fa fram nya perspektiv géllande de genererade
koncepten. For att fokusera diskussionerna kring det relevanta &mnet eller temat kan en
person agera moderator och leder vid behov diskussionen, utan att stélla ledande fragor.
For att uppmana till dialog och underlatta diskussionen kan ett sa kallat medierande
objekt dven anvandas, exempelvis en bild, video eller produkt som for diskussionen
framat.

Arbetet med fokusgruppen i detta projektarbete utférdes genom att en utvald grupp med
personer samlades och fick diskutera de koncept som tidigare hade genererats.
Fokusgruppen utgjordes av sex personer, med olika boendeform och alder. Detta urval
gjordes med syfte att lata personer med olika boendeformer, och darav méjligen olika
syn pa vitvaror, fa diskutera delkoncepten. Tre av projektarbetets gruppmedlemmar
deltog som observatorer, varav en av dessa agerade moderator och 6vriga forde
anteckningar. For att initiera diskussioner och underlétta forstaelsen av koncepten sa
presenterades och diskuterades ett delkoncept i taget. Moderatorn beskrev forst det
koncept som var aktuellt for diskussionen och en sammanfattning av konceptet delades
déarefter ut till vardera en av intervjudeltagarna. Dessa sammanfattningar fungerade som
medierande objekt och bestod av en illustrerande bild med en kort beskrivning av
konceptet, se kapitel 3.4.2 Konkretisering av dellésningar till delkoncept. Ett antal
fragor var aven forberedda for att starta diskussion om sé skulle behévas

e Vad tanker ni kring detta?

e Ser ni nagon specifik situation da ni skulle ha extra nytta av ett sadant
erbjudande?

e Ar detta ndgot ni skulle kunna tanka er att anvanda er av?

e Skulle ni vara villiga att betala for ett sadant erbjudande?

e Tycker ni att koncepten bidrar till kundvarde?

En diskussion fordes kring varje enskilt koncept i ca tio minuter vardera. Avslutningsvis
fick intervjuobjekten fylla i en kort skattningsenkat dar de fick rangordna koncepten var
och en for sig samt relativt varandra. For att underlatta sammanstéliningen av de
diskussioner som fordes spelades diskussionerna in och transkriberades i efterhand.
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2.5 Sammanfattning av metodik

Uppsattningen av metoder som anvants grundar sig huvudsakligen pa produkt- och
tjansteutvecklingsmetoder enligt vardemodellen:. Som en forsta del i arbetet gjordes en
mindre litteraturstudie for identifiering av befintliga publikationer som ber6r vitvarors
livslangd. Fortsattningsvis utfordes en produktbeskrivning for att specificera
utgangspunkten for arbetet samt for att kartlagga hur vitvaror anvéands i nulaget. Genom
en enkat, fem intervjuer och en fokusgrupp kartlades kunders tankar och asikter
angaende vitvaror. Resultatet fran kartlaggningen anvéandes darefter som underlag vid
den brainstorming och de koncept-genereringsmatriser som anvéndes for att utforma
koncept som léser de problem som identifierats.
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Electrolux, diskmaskin -2008

“Efter ett tag borjar hjulen pd korgen lossna
och jag blir irriterad 6ver att dom alltid aker
av. Dom borde gora hjulen i battre kvalitet.
Pa sidan av maskinen finns en kod som man
kan skriva in pa hemsidan. Fran hemsidan
kan man sen bestdlla nya hjul som totalt
kostar typ 200 spann. Ar'detta dyrt eller
billigt? Om man ser pa att detta ldste
problemet pa ett valdigt smidigt satt sa var det
vart for mig. Jag kopte dessutom en sadan
har grej som gor att det luktar frascht vilket
faktiskt innebar merforsaljing for Electrolux
och for mig kandes, och luktade, det som om
diskmaskinen var ny.

-Erik Hulthén



3 Resultat

Resultatet fran de beskrivna metoderna redovisas i féljande kapitel. De kvantitativa
resultaten redovisas och de kvalitativa resultaten, sa som intervjuer, analyseras.
Avgransningar som utfors under arbetets gang presenteras lopande. Detta leder
avslutningsuvis till generering och val av ett slutgiltigt konceptforslag.

3.1 Nulagesanalys

Den befintliga situationen, vad géaller dagens vitvaruanvandande, kartldggs genom att
undersoka om det finns nagra tidigare studier som berér amnet och genom framtagning
av en produktbeskrivning. Dessa utgor tillsammans en nulagesanalys som pekar pa vad
vitvaror &r, hur de anvands idag och vad som paverkar kundvérdet.

/\

3.1.1 Litteratursokning — Tidigare studier om vitvarors livslangd

Déa amnet ar idag relativt outforskat hittades fa tidigare studier som specifikt beror
vitvarors livslangd, de flesta studier behandlar endast energiforbrukning under
anvandningsfasen. En rapport fran Miljogiraff, som behandlar miljopaverkan av kyl-
och frysskdp, hittades 1®. Rapporten &r avsedd att anvandas som underlag for
konsumenter nar de ska bestamma huruvida det ar dags att uppgradera kyl- och frysskap
mot en ny effektivare modell, ur miljosynpunkt. Rapportens rekommendationer utgar
fran ett livscykelperspektiv och baseras pa energianvandning och miljopaverkan vid
nytillverkning kontra fortsatt anvandande kyl- och frysskap.

Resultaten fran rapporten visar att man ur ett miljoperspektiv tjanar pa att byta ut en
aldre modell av kyl- och frysskap till en A+++ modell om den gamla modellen
atervinns pa ett miljoriktigt satt. Det rekommenderas att byta kylskap av standardmodell
vart 7-8 ar medan ett kylskdp med miljoméarkning A++ eller hogre bor anvandas sa
lange som mojligt. For frysskap gar det annu snabbare, frysskap av modell A++,
rekommenderar Miljogiraff att man byter ut efter 5 ars anvandning och modeller med
miljomarkning A+++ eller hogre rekommenderas att anvandas sa lange som moéjligt, se
Tabell 1.

Tabell 1 Hamtad ur Undersokning Miljébelastning kyl och frys®6. "Visar hur manga ar det tar att tjana in
nytillverkningen av ett kylskap med hjélp av det nya kylskapets 6kade effektivitet.”

Enhet <1990 1991-1995 1006-2000  2001-2605 2006-2010 A A+ B+
arsmodell  arsmodell  drsmodell  drsmodell  drsmodell  modell modell  modell
Ar av Ar 2,16 3,11 5,68 6,51 7,88 5,22 7,25 17,7

anvandning
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3.1.2 Forenklad livscykelanalys over vitvaror generellt

Vitvaror innefattar ett flertal stérre och mindre hushallsmaskiner som utfér och
effektiviserar vardagssysslor at anvandare i de flesta hushall. Varje enskild vitvara &r
utformad for att uppfylla ett specifikt huvudsyfte men det finns flera varianter av
vitvaror. Exempelvis kan huvudfunktionen hos en vitvarukategori vara densamma men
sa finns det olika tillaggsfunktioner, effektivitet och utféranden som anpassar vitvaror
efter anvandares sarskilda behov.

Foretag som idag producerar vitvaror tillverkar allt som oftast alla delar av vitvaran
medans de sedan séljs direkt till kund av en aterforsaljare. Manga av vitvarutillverkarna
ar stora, valetablerade féretag som masstillverkar vitvaror av olika modeller med olika
funktionalitet. Dessa foretag ar miljomedvetna pa sadant satt att de efterstravar att
uppfylla de krav som stalls pa dem externt. Det forekommer aven interna krav och mal
som handlar om att minska miljopaverkan under anvandningsfasen hos vitvaror genom
att tillverka energisnala vitvaror.

Livscykelanalysen som utférdes med hjalp av ekostrategihjulet resulterade i ett
processtrad forestallande vitvarors generella livscykel (Se Fig. 6). Processtradet pavisar
livscykelfaserna (bldmarkerade) och eventuell material eller energiatgang samt utslapp
(gronmarkerade).

i Energi, Bransle v—r Tillverkning —P Avgaser, Spillenergi
Brénsle, plast/kartong ,—-— Distribution —- Avgaser ;
‘ Energi/vatten -—> Anvéndning
Sluthantering
Atervinning Ateranvandning

Energiatervinning Restmaterial

Figur 6 Processtrad for vitvarors generella livscykel

3.1.3 Kundens samverkan med vitvaror

De kundvérden som kunden antas uppleva under faserna som spekulant, kdpare eller
mottagare anses vara positiva s som de ar i nuldget. Kunden som spekulant anses
tillhandahalla en god 6verskalighet av vitvaror och relevant information. Samma sak
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géller for kunden som kopare och mottagare; Det finns flertalet valmojligheter och
leveransmetoder, av vitvaror, som ar anpassade efter kunden. De omraden som
identifierades, for forbattring av kundvarde, anses finnas nar kunden agerar brukare
alternativt avvecklare.

Brukare

Den information som finns for kunden som brukare av vitvaror handlar om hantering
efter det att installation av vitvaror utforts. Manualerna som medfoljer vitvarorna, och
som aven aterfinns pa hemsidan, beskriver tydligt hur uppstarten av maskinerna bor ske.

Det ar daremot svart att i manualerna hitta relevant information om livslangd, atgarder
av sma problem och underhdll. Manualerna innefattar inte heller information om
atgarder for storre, livslangdsavgorande problem som kan uppkomma. Den information
som finns att tillga vid sadana problem verkar da kunna fas fran support via internet
alternativt telefon. Kan kunden daremot definiera problemet tillrackligt val sa finns
aven mojligheten att felsoka sjélv via foretagets hemsida.

Avvecklare

Under denna fas upplevs det finnas stora problem da vitvaror verkar hamna pa deponi
efter att de gatt sonder. Vitvaror verkar inte vara konstruerade for att ha ett hogt
restvarde och de verkar inte heller vara gjorda for att atervinning genom demontering
ska kunna ske pa ett smidigt satt. Generellt har tillverkare inget ansvar for att sékerstélla
att vitvarorna hanteras korrekt vid avveckling.

3.1.4 Kundkedja for vitvaror

Kundkedjan illustreras i nedanstaende flodesdiagram (Se Fig. 7). Vart att ta i beaktning
under kartldggningen av kundens rost ar hur reparatérerna interagerar med kunden vid
service. Saledes ar det inte ar en sjalvklarhet for tillverkare att fa aterkoppling direkt
fran kunder, aterkoppling sker istédllet via reparatrer. Utdver kunden sa har dven
myndigheter och opinionsbildare formagan att paverka hur vitvaror tillverkas, anvands
och avvecklas.

Myndigheter ,[ Opinionsbildare

Spekulant/Kopare

'

Anvandare

;

Underhall

v

> Atervinning

Reparator

S
Y

Figur 7 Flodesdiagram 6ver vilka intressenter som ingdr vitvarors generella kundkedja och hur dessa
interagerar
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3.1.5 Position pa S-kurva

Da utvecklingen av vitvaror bestar av vidareutveckling eller anpassning av vitvarors
funktioner befinner sig vitvaror i mognadsfasen pa S-kurvan (Se Fig. 8 ). Da vitvaror
idag finns i flertalet hushall behover alla steg i vitvarans livscykel beaktas och
utvecklas. Det handlar inte bara om att forbattra produktens funktioner utan aven att
forbattra hur vitvaror anvands och hur sluthanteringen fungerar. Specifikt for
sluthantering ar att foljdproblem kan uppkomma, exempelvis om uttjanta vitvaror inte
hanteras ratt. Givet att vitvaror befinner sig i mognadsfasen ska fokus ligga pa att
effektivisera anvandningen.

3

.

Alderdom

Antal anvandare

Tillvaxt

Innovation

Tid

Figur 8 Vitvarors position pa S-kurva

3.2 Kartlaggning av kundens rost

Resultatet fran enkaten, intervjuer och observationsstudien presenteras i féljande
avsnitt. Underlaget utgors av kvantitativ sdval som kvalitativ data. Detta utgor det
huvudsakliga underlaget for den kommande konceptgenereringen.

3.2.1 Problemidentifierande enkét

Enkaten resulterade i 266 svar dar de svarande ar fordelade enligt nedanstaende tabell
(Se Tabell 2, nastkommande sida) med avseende pa boendeform, alder, antal personer i
hushallet, sysselsattning samt boendeort. Fordelningen mellan de som hyr sitt boende
och de som d&ger sitt boende &r jamn, medan andelen studenter och en- och
tvapersonshushall utgdr en storre andel dn lontagare och flerpersonshushall.

20



Tabell 2 Kategorisering av enkatsvarande

Kategori Andel Kategori Andel

Boendeform Boendeort

Hyresratt 48 % Goteborgs kommun 59 %
Bostadsratt 24 % Kranskommun till Géteborg |10 %
Radhus 3% Annat 26 %
Villa 24 % Ej angett 5%
Alder Antal personer i hushallet

18-25 ar 52 % En 33%
25-35 ar 20 % Tva 37 %
35-45 ar 9% Tre 8%
45-55 ar 11% Fyra 17 %
55 ar eller mer 6 % Fem eller fler

Sysselsattning

Student 59 %

Lontagare 36 %

Pensionar 2%

Nar enkaten utformades bedémdes det att alla hushall i malomradet har en kyl- och
frysskap samt en spis av nagot slag. For de dvriga tre kategorierna av vitvaror bedomdes
forekomsten vara mer osdker, darmed stélldes en kontrollfraga. Andelen av de svarande
som har eller har haft en diskmaskin kan ses i féljande diagram (Se Diagram 1) och
motsvarande diagram for tvattmaskin samt torktumlare kan ses i Appendix C.

Jag har aldrig haft
en31%

Jag haren 57%

Jag hadeen 12%

Diagram 1 Fordelning bland de svarande som har, har haft eller aldrig haft en diskmaskin i sitt hushall,
diagrammet ar baserat pd 100 % (266 st.) av de svarande.

Vanligast var forekomsten av diskmaskin i hushallen och darefter kom tvéttmaskin
respektive torktumlare. Denna ordning bibehalls generellt sett oavsett om man ser till
alder, antal personer i hushallet, sysselsattning eller boendeform. Inom varje
vitvarukategori varierar forekomsten dock nagot mellan de olika kategorierna av
svarande.
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Diagrammet nedan (Se Diagram 2) pavisar att knappt halften av de svarande nagon
gang upplevt problem med sin kyl- och frysskap, samt av vilken natur de upplevda
problemen huvudsakligen &r. Motsvarande diagram for spis och diskmaskin finns i
Appendix C dar man kan se att andelen upplevda problem varierar mellan de olika
vitvarorna. Den vitvara de svarande upplever mest problem med ar kyl- och frysskap
och efter den f6ljer i fallande ordning spis, diskmaskin, tvattmaskin och torktumlare.

Mekanik t.ex

dorr, lampa,

lister, knappar
Temperaturvariati 7%

oner i3 del
11% Trasiga delar

Ja 5%
48 %

Ej angett
34%

Brist pa underhall
5%

Ljud

13%

Ovrigt
7%

18%

Diagram 2 Fordelning av upplevda problem samt orsak gallande nuvarande kyl- och frysskap.
Diagrammet visar att knappt hélften av de svarande har upplevt problem med sitt nuvarande kyl- och
frysskap och ar baserat pa 100 % (266 st.) av de svarande.

De problem som de svarande framst upplever med sina vitvaror ar smaproblem sa som
trasiga smadelar, lampor som gar sonder, dorrar och dylikt. En mindre men anda
betydande del anger problem relaterade till huvudfunktionen. For kylskap var &aven
oljud ett upplevt problem.

Aldrarna hos de utbytta vitvarorna varierar men fordelades for kyl- och frysskdp samt
spis enligt nedanstaende tabell (Se Tabell 3, nastkommande sida). Majoriteten av de
svarande upplever mest problem vid 5-15 ars anvandning for kyl- och frysskap samt
kring 10-15 ar for spisar. Tabellen baseras pa de som svarat att de upplevt problem med
sina foregaende kyl- och frysskap respektive spisar.
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Tabell 3 Alder p& vitvaror som enkétsvaranden har upplevt problem med

Alder Kyl och frys Spis
(Antal svarande) (Antal svarande)

ca 0-2 ar 2 % (1st) 3% (1 st)
ca2-5ar 9 % (5 st) 5% (2 st)
ca 5-10 &r 17 % (10 st) 16 % (6 st)
ca 10-15 &r 16 % (9 st) 26 % (10 st)
ca 15-20 ar 9% (5 st) 8 % (3 st)
ca 20 ar eller aldre 9% (5 st) 13 % (5 st)

Vet gj 19 % (11 st) 13 % (5 st)
Flyttade och 21 % (12 st) 16 % (6 st)
lamnade den

gamla

Nar det galler atgarderna av problemen sa skiljer det sig mellan hur de svarande har
gjort med sitt gamla kyl- och frysskap och sitt nya (Se Diagram 3 och 4). Férekomsten
av nagon form av reparation genom hyresvard, reparator eller eget hantverk var
vanligare gallande de dldre maskinerna. For de nya kyl- och frysskapen har man oftast
inte brytt sig om att ordna det upplevda problemet. Diagrammen &r baserade pa 48 %
(126 st.) respektive 21 % (56 st.) av de svarande.

Ejangett
Ej lyckats ldsa 5%
3%, Reparation

2%

Brydde sig inte
om att losa
problemet

B4%
Diagram 3 Hur de svarande loste upplevda problem gallande sitt nuvarande kyl- och frysskap,

diagrammet ar baserat pa 21 % (56 st.) av de svarande.
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Brydde sig inte
om att losa
problemet

13%

Reparerade
37%

Slangdeoch

képte nytt
50%

Diagram 4 Hur de svarande I6ste upplevda problem gallande sitt foregaende kyl- och frysskap,
diagrammet baseras pa 51 % (135 st.) av de svarande.

Aven for spisar ses samma monster dar reparationer ar vanligare gallande den
foregaende spisen an for den nya. For bade den nuvarande spisen och diskmaskinen ar
det vanligast att man inte brytt sig om att l6sa sitt problem. Motsvarande diagram Gver
spis och diskmaskin finns i Appendix C.

Sammantaget ar den huvudsakliga delen av de svarandes upplevda problem av sadan
natur att tillverkningsfel, bristande kvalitet, handhavande/slitage samt brist pa underhall
av vitvarorna &r troliga orsaker till problemen.

3.2.2 Avgransning — Vitvaror som studeras

Vid projektstarten faststéalldes det att projektarbetet till en borjan skulle hallas Gppet for
flera vitvaror och att avgransningar skulle goras I6pande under arbetets gang, med
utgangspunkt fran de resultat som astadkoms efter de planerade undersékningarna. De
avgransningarna som gors under avgransningsprocessen baseras pa resultatet fran den
problemorienterade internetenkat som utforts med huvudsaklig utgangspunkt i
statistiken. Se sammanfattning av resultat fran enkat i avsnitt 3.2.1
Problemidentifierande Enké&t. Avgransningarna beskrivna i féljande avsnitt borjade
gélla efter det att intervjuerna (Se 3.2.3 Intervjuer) var genomforda.
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Avgransning - Torktumlare

Av de fem vitvaror som betraktas i enkdten &r torktumlaren den som d&r minst
forekommande hos de svarande. Da forekomsten av problem &dven pavisas vara lagre
hos torktumlaren relativt de andra vitvarorna beslutas det att torktumlaren inte ska inga i
det fortsatta arbetet (Se Diagram 5 och 6, ndstkommande sida).

Jag haren 29%

Jag har aldrig haft
en 61%
Jag hade en 10%

Diagram 5 Andel av enkatsvaranden som har haft eller har en torktumlare i sitt hushall, diagrammet ar
baserat pa 100 % (266 st.) av de svarande.

Ja19%

Ej angett 58%
Nej 23%

Diagram 6 Andel enkétsvaranden som har upplevt problem med sin nuvarande torktumlare, diagrammet
ar baserat pa de som svarat att de har en torktumlare i sitt hushall, dvs. 29 % (78 st.) av de svarande.

En sadan avgransning anses rimlig i och med att torktumlaren &r en hushallsmaskin som
inte ar lika nddvandig att ha i ett hushall sa som de andra vitvarorna ar. Funktionen, att
torka klader, kan astadkommas pa annat satt an just med en privatagd torktumlare,
exempelvis genom att utnyttja gemensamt tvattutrymme, med torkskap eller genom
upphéngning. Statistiken visar dven att majoriteten av torktumlare hittas i privatdgda
flerpersonshushall, till skillnad fran kyl- och frysskap och spis som hittas i majoriteten
av hushall.
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Avgransning - Tvattmaskin

Pa grund av begransade resurser i form av tid gors aven en andra avgransning. Da
forekomsten av tvattmaskiner i hushallen och problem med dessa ar nast minst (Se
Diagram 7 och 8), beslutas det att inte heller tvattmaskinen ska behandlas i det fortsatta
arbetet. | det fortsatta arbetet laggs saledes fokus pa tre vitvaror: Kyl- och frysskap, spis
och diskmaskin.

Jag har aldrig haft
en 39%

Jagharen51%

Jag hade en 10%

Diagram 7 Andel av enkatsvaranden som har haft eller har en tvattmaskin i sitt hushall, diagrammet ar
baserat pa 100 % (266 st.) av de svarande.

Ej angett 55%

Nej 21%

Diagram 8 Andel enkatsvaranden som har upplevt problem med sin nuvarande tvattmaskin, diagrammet
ar baserat pa de som svarat att de har en tvattmaskin i hushallet, dvs. 51 % (136 st.) av de svarande.

Trots att tvattmaskinen kan anses som intill nédvandig for att rengora klader sa ar de
privatagda tvattmaskinerna underrepresenterade bland vitvaror i hushallen. Aven detta
kan bero pa mojligheten att astadkomma rena klader pa annat satt an med en privatagd
tvattmaskin, exempelvis genom att anvanda gemensamma tvattutrymmen. De produkter
som studien beaktar avgransas numera enligt Figur 9.

i Kyl/frys “ i Tvattmraskin ><

Figur 9 Avgransning fran torktumlare och tvattmaskin
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3.2.3 Intervjuer

Resultatet utgors av kunskap insamlad under intervjuer med reparatorer och bovardar i
Goteborgsomradet. Bada parter har erfarenhet av underhall och service av vitvaror men
har olika typer av kontakt med de priméra anvandarna. Utifran svaren fran intervjuerna
identifierades ett stort antal problem som berdr vitvaror. Problemen grupperades i KJ-
Analysen (Se Fig. 10 och 11) vilket resulterade i en sammanfattning av
problemomraden for att ge en sammanstalld bild av vad bade bovardar och reparatérer
har upplevt.

Figur 11 Fardiga problemomraden fran KJ-Analys,
namngivna med etiketter

Figur 10 Gruppering av citat i KJ-analys

Bovérdar och reparatorer upplever liknande problem med de vitvaror de hanterar i sina
respektive verksamheter, dock finns det en skillnad i att problemen patraffas i olika stor
omfattning. Nedan listas problemomraden som bovardar och reparatérer beskrivit
géllande tekniska problem, brukarnas hantering och attityden gentemot vitvaror.

Bristande kvalité pa vitvarorna

Vissa av problemen kan relateras till utformningen, sd som konstruktion och
materialval, av vitvarorna. Till exempel beskriver en av bovardarna problem vid
rensning av avrinningsror for kyl- och frysskap, dar de hade foredragit en mer foljsam
vinkel &n 90°.

“I forsta hand det dr handshavande fel men sen ocksd ett konstruktionsfel for det gar ju
90°, det kunde ta sig en liten bojd dar men det gor det ju inte, jag vet inte varfor de har
proppsat att det ska vara 90°.” [Bovdrd 1]

Bade bovardar och reparatérer har upplevt problem med komponenter som gatt sénder
da de tillverkats i undermaligt material. Exempelvis har detaljer i metall korroderat och
detaljer i polymera material torkat ut, vittrat sénder, blivit pordsa eller sproda.

“Plast blir saddr sprott i maskinen, det kan licka dd, det dr en vanlig orsak.”
[Reparator 2]

Forutom materialrelaterade problem h&vdar bovardar och reparatorer att det finns
problem relaterade till tillverkningen da den ofta sker utan fokus pa kvalitet och
hallbarhet. Det anvands till exempel ofta snappfasten vid tillverkningen som ar svara for
reparatdrer att hantera.
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“For att produktionen ska gd snabbt s& har dom snappfasten. Nar jag kommer sa ska
jag trycka undan 6 st olika sma plastflarpar samtidigt som jag drar i grejen. 9 ganger
av 10 sa gar ndgot fiste sonder.” [Reparator 1]

De upplever ibland att materialtjockleken i vitvarorna ar sa liten att vitvaror inte haller
som de ska och att vissa moment i tillverkningsprocessen varit daligt utforda,
exempelvis 16dning av kretskort, nagot som resulterat i att komponenter gatt sonder.

“En laddning med diskmaskiner som hade problem med ddlig l6dning som fick
maskinerna att sluta virma” [Reparator 1]

Obrukbara komponenter

Att vitvaror i dagslaget omfattar manga tekniska komponenter ar problematiskt enligt
bovardar och reparatérer. De tekniska komponenterna i kyl- och frysskap, exempelvis
sensorer, elektroniska temperaturgivare och styrning av kompressor, upplevs haverera
och orsaken anses vara den ogynnsamma miljon, da temperaturen varierar mycket och
frekvent, i vitvarorna. | moderna spisar upplevs dven de elektriska komponenterna,
exempelvis regulatorer, vara de som forst gar sonder.

“Dom har ju forsokt géra grejer mer effektiva sa knér dom in mer elektronik och det dr
inte alltid elektroniken kéinns saddr jdttebra byggt.” [Reparator 1]

Enligt reparatorerna ckar risken for att en vitvara ska ga sonder ju fler rorliga delar en
vitvara har och om det ar en vitvara som anvands frekvent sa att slitage uppstar,
exempelvis som en diskmaskin.

“Det dr egentligen alla rorliga delar, allt som rér pd sig dr det som brukar ga sénder.”
[Reparatdr 2]

Anvandarrelaterade fel

Ett problemomrade, relaterat till hanteringen av vitvaror, handlar om handhavandefel
dar foremal fastnat i vitvaror och som lett till att vitvarorna slutat fungera. Sadana
problem handlar om att brukaren inte hanterar vitvaran pa ratt satt och att den darfor gar
sonder, nagot som bade bovardar och reparatorer patraffat. Exempelvis hander det att
anvandare belastar sina kylskdap med for manga eller for tunga varor och saledes kan
kylskapsdorrar snedstallas. Snedstallda kylskapsdorrar kan i sin tur leda till
foljdproblem, sa som dalig forslutning. Ett annat handhavandefel som patréffats ar nar
anvandare misskott sina vitvaror pa grund av okunskap om hur exempelvis avfrostning
av frysskap ska ga till.

“Tillslut sa har en del avfrostat med gaffel.” [Bovard 2]

Avsaknad av underhall

Ett annat problemomrade, relaterat till hanteringen av vitvaror, handlar om att de
brukare som bovardarna och reparatérerna maéter ar daliga pa att utféra den typ av
underhallsarbete som rekommenderas. Trots bruksanvisningarnas uppmaningar till
underhall av vitvarorna sa ar det nagot som reparatérerna upplever att majoriteten av
anvandarna séllan gor.
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“Att underhalla sina maskiner dr ndgot som ofta missas.” [Reparator 2]

Awven bovardarna har stott pa problem dér anvandaren inte sk6tt om sina vitvaror sa som
de ska. Hyresgasterna far instruktioner om hur de ska skota sina glashallar, anda finns
det anvandare som inte haller sina induktionshéallar rena sa att belaggningarna som
bildas och gor att spisen inte fungerar som det &r tankt.

“Skoter man inte grejerna sa haller de ju inte.” [Bovdird 3]

Brist pa forstaelse for nddvéandiga reparationer

Ytterligare ett problemomrade relaterat till vitvaruhanteringen handlar om reparationer
och nér de anses vara aktuella. Reparatérerna upplever att brukare ringer forst nar deras
vitvaror slutat fungera men att det ofta ar enklare reparationer som behdver utforas for
att goéra maskinen funktionsduglig igen.

“Det dr ldtt for mig att komma dit och vara hjdlte men samtidigt sd kdnns det elakt att
lura folk pa pengar for sd simpla grejer.” [Reparator 1]

Vid reparationerna upplever de att det & mycket byten av delar som slitits ut eller bara
gatt sonder, exempelvis kolborstar och stétdampare, och att det ar féremal som fastnat
som plockas bort, exempelvis tandpetare i diskmaskiner.

Attityden gentemot miljohansyn i forhallande till kostnad

Reparattrerna hévdar att de flesta konsumenter “tar sig lyxen att se miljoproblem pa lite
avstand” [Reparator 1]. En del konsumenter dr miljomedvetna och vill reparera for att ta
hansyn till miljopaverkan vid nykop av vitvara medan andra foredrar att byta ut, “Det é&r
ju roligt med nya grejer ocksd” [Reparator 1]. Detta beror enligt reparatdrerna pa
personlighet eller ekonomiska forutsattningar och nar forutsattningarna tillater valjer
konsumenter ofta det miljévanliga alternativet. Pris pa reparationer ar, for konsumenten,
relativt till hur mycket langre anvandningsperiod som fas ut av reparationen.

“Man kan inte ldgga 5000 kr pa en 10 000 kr maskin och fa tva dr for det om den redan
hallt i 10 &r. D& gor du ju maskinen dyrare genom att laga, en reparation ska ju spara
pengar inte kosta mer pengar /.../ hade reservdelspriserna varit battre sa hade det alltid
varit vért att laga dom.” [Reparator 1]

Vid byte till nytillverkad vitvara, nar behovet inte finns, Gvervager manga konsumenter
priset pa energiforbrukningen. Att kunna minska energiférbrukningen for att minimera
kostnader &r ett incitament for konsumenter for att kbpa ny vitvara.

“Sd blir det ganska komiskt ndr du har ett 5 ar gammalt kylskap sa star ndgon sdljare
och séager till dig att kop ett nytt kylskap sa kommer du halvera din stromforbrukning.
Wow jag kan spara 200 spdnn om dret pd att kopa ett nytt kylskap som kostar 8000.”
[Reparator 1]

Reparatdren menar pa att det inte blir billigare att byta kylskapet och dérav inte ar vart
for konsumenten att kopa ett nytt kylskdp med battre miljomarkning av
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kostnadsmassiga skal. Minskningen av energiforbrukningen pavisades i litteraturstudien
vara relevant, ur ett miljoperspektiv, dd man byter fran ett kylskdp med miljoklass
mindre &n A++. Oavsett miljoklassning pa vitvaran som konsumenten har, sa framstar
energiforbrukning vid nytillverkning av vitvara inte vara nagot som vid nykop évervags
i forhallande till hur hogt man varderar att minska utgifter.

Forutom kostnaden for energiférbrukning beaktas inkdpspriset vid nykdép av vitvaror.
Enligt reparatérer avspeglas detta pa kvalitén pa vitvarorna som har kravt service och
visar pa den allméanna attityden konsumenter har till sina vitvaror.

“Man far vad man betalar for och sen chansar man ibland. Man tycker ju att billigt
lockar, det ar ju en del av vart konsumtionssamhalle.” [Reparator 1]

Forandring av forvantad livslangd

Det framgar aven att det finns en vedertagen uppfattning bland konsumenter att
livslangd mats i ar, det vill séga till exempel att en vitvara som anvéands 5 ganger per
dag forvantas halla lika lange som samma vitvara som anvands 1 gang per dag.
Reparatorerna har inte stétt pa nagon vitvara med matarstallning i form av cykler, vilket
egentligen &r det som avgor hur lange en vitvara haller. Tidigare var dessutom den
forvantande livslangden enligt reparatorer hogre &n tidigare, alltsa att livslangden som
man forvantar sig fa ut av en vitvara ar lagre nu an tidigare.

“Jag har gdtt frdn att tycka att 12 dr dr en sjalvklarhet till att nja, 7 ar da borjar man
behova byta en diskmaskin.” [Reparator 1]
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3.2.4 Funktionsanalys

Kraven som patalades av anvandarna skiljde sig at for de olika vitvarorna, for
fullstandigt resultat se Kundbehovsmatris i Appendix D. Ett urklipp ur
kundbehovsmatrisen aterfinns i Tabell 4, dar behoven presenteras till vanster och de
olika vitvarorna ar fargkodade efter huruvida detta ar ett basbehov (blamarkerat), ett
uttalat behov (gronmarkerat) eller ett behov sen ej gatt att identifiera. Exempelvis
pavisades att “Tillricklig kapacitet” vara ett baskrav for flertalet vitvaror vid inkop,
medan det for kyl- och frysskap patalades av anvandare att innervolymen inte alltid
levde upp till forvantningarna. Darmed forsvarades arbetet med att gora generaliseringar
kring gemensamma krav som anvéndare stéller pa olika vitvarorna.

Tabell 4 Urklipp ur kundbehovsmatrisen som &r fargkodad efter
vilka funktioner som gemensamt efterfragas for vardera vitvara.

Behov Spis/ugn Kyl/frys Diskmaskin
Antal
Tillracklig kapacitet plattor/ | Yttervolym/
(Volym) Volym i innervolym
ugn
Tidseffektiv
Jamn effektivitet Ugn Kylning Rengdring
V4 Rengdra
drma
Prestanda Kyla varor disk/torka
mat .
disk
Lattrengorlig
Korrosionsbestdndig
Reptalig Spishall
Vatten/

For att ytterligare styrka detta resultat utfordes en funktionsanalys, se Appendix E for
exempel, vilket gav en god dverblick over vilka huvud-, tillaggs- och oonskade
funktioner som kunden stéllt pd de olika vitvarorna. De generaliseringar som kunde
goras med hjalp av funktionsanalysen visade pa ett antal gemensamma funktioner som
forvantas av vitvarorna, se nedan

Huvudfunktioner: Tillaggsfunktioner:
e Tillracklig kapacitet (volym) e Tidseffektiv
e Prestanda e Informationséverforing

e Jamn effektivitet

3.2.5 Avgransning — Tekniska losningar

Med resultatet fran funktionsanalysen som grund ansdgs det nodvandigt att satta
ytterligare en avgransning ifran att skapa en funktionsbaserad, teknisk, losning. Det ar
inte mojligt att, pa ett realistiskt genomforbart sétt, skapa ett generellt teknikbaserat
koncept, giltigt for alla vitvaror, som uppfyller de krav som anvandaren stéller.

Med underlaget fran intervjuer pavisades dessutom underhall vara ett omrade med
forbattringspotential, sd snarare an att utforma nya tekniska l6sningar bor tjanster som
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tillhandahaller service undersokas vidare. Enkéaterna identifierade manga tekniska
smaproblem som utifran, och med stod fran resultatet i intervjuerna, verkar bero pa
avsaknad av underhall. Dérav kravs en forandring av vitvaruanvandande till att dven
inkludera underhall i anvandningsfasen. Detta styrks aven av den utvecklingsstrategi
som framkom utifran vitvarors positionering pa S-kurvan (Avsnitt 3.1.5 Position pa S-
kurva), det vill saga att i mognadsfasen ar det svart att komma fram till nya tekniska
I6sningar och anvandning och sluthantering bor istéllet effektiviseras.

3.2.6 Observationsstudie for sluthantering av vitvaror

Renova har, i uppdrag av Goteborgs kommun, ansvaret for att samla in kasserade
vitvaror.  Vitvarorna insamlas fran tva sorteringsanlaggningar och fem
atervinningscentraler i Goteborgsomradet. Det framgick under observationsstudien att
Renova ej ansvarar for sjalva sluthanteringen utan endast samlar in och fraktar vidare
vitvarorna.

Alla vitvaror, forutom de som innehaller farligt avfall, kommer till Skrotfrags
anlaggning i Agnesberg och blandas med &vrigt skrot for att sedan krossas. Efter
krossning sorteras skrotet, bland annat med hjalp av magneter och luft, och man far
slutligen ut materialblandningar av olika slag. De typer av material som erhalls &r
metallblandningar av olika sorter, brannbart material samt konstruktionsmaterial.
Konstruktionsmaterial ar ickemetalliska material med lagt energivarde som darmed inte
lampar sig att forbrannas. Varken glas eller plaster sarsorteras i storre utstrackning utan
hamnar oftast med brannbart material eller konstruktionsmaterial.

Farligt avfall far inte hanteras av Skrotfrags anlaggning i Agnesberg utan skéts av andra
anlaggningar inom och utom Skrotfrag da skrot med miljofarligt avfall maste saneras pa
olika satt. Vitvaror, sd som kylskap och andra maskiner med exempelvis kéldmedier,
hanteras alltsa pa andra anlaggningar dar de tas om hand pa korrekt satt. Efter sanering
krossas aven de vitvaror som innehallit farligt avfall.

Skrotfrag levererar en liten del av sina produkter, olika metallblandningar, till svenska
stalverk men merparten, ca 95 %, exporteras, da framst till Asien. Metallblandningarna,
daribland material fran vitvaror, blir pa sa sétt nya anvandbara produkter.

Atervinningsprocessen &r idag fokuserad framst pd metallatervinning och det mesta som
saljs vidare ar relativt grovt sorterat. Ungefar 80 % av den totala skrotmangden gar att
atervinna och av det ar 90-95 % olika metallblandningar. Resterande 20 % bestar av
brannbart material samt konstruktionsmaterial. 1 metallblandningarna finns manga
adlare metaller, sa som koppar och liknande, fran sladdar, kretskort och annan
elektronik. Detta ar enligt ett av intervjuobjekten en potentiell féradlingsmojlighet i
atervinningsprocessen. | dagens maskiner 6kar, enligt henne, andelen elektronik, vilket
skulle kunna sorteras och darmed atervinnas battre. Intervjuobjektet kommenterar dven
tillverkarnas stora ansvar i processen. Tillverkarna har exempelvis bra koll pa exakt de
polymera material som anvénds i produkterna men det hjélper inte skrotanldggningarna
da olika tillverkare anvéander olika material. Enligt intervjuobjektet ar det producenterna
som ska se till att gora en produkt som &r majlig att atervinna pa ett bra sétt.
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3.3 Konceptgenerering
Med den insamlade informationen fran enkéter och intervjuer som grund paborjades en
konceptgenerering for att erhalla en I6sning som moter de identifierade problemen samt

de uttryckta behoven.
' 1
o’ ‘o "o
&7 -

Brainstormingen som har utforts resulterade i en mangd olika idéer pa dellésningar for
vardera av de doméner som faststallts. Den morfologiska matrisen, se Tabell 5, har
genererat koncept som ar optimala lésningar for var och en av malgrupperna. Urval av
domaénerna ses i Tabell 5, bendmnda A-J, motsvarande dellésningar benamns 1-4. For
fullstandig morfologisk matris, se Appendix F. Dellosningarna bestar av beskrivande
ord eller fullstandiga meningar som kan passa domanen beroende pa malgruppen. De
optimala koncepten, sa kallade ‘casen’ (Se Appendix G), ger en Overblick 6ver de
dellésningar som ar 6nskvarda ur olika malgruppers perspektiv.

Tabell 5 Urklipp av den morfologiska matrisen.

Domaner Dellosning 1 2 3 4
A Malgrupper/person  Reparatérer Hyresvéardar Tillverkare Barnfamilj
as
B Marknadssegment Budget Upplevd kvalitet Prisvart Hallbar kvalit
C Huvudtjanst Képa vitvara Hyrtjanst (vitvara)  Dela vitvara "Vitvaruaut
(kollektivt)
D Underhallsservice Arsgaranti Forsakring(tillagg) “tusenmilaservice”  Besikining
E Reparationsservice Reparation Reparationsprenu  Reparationsférsakr  Reparationsfo.
ingar meration ing med avdrag dling
F Tillhandahallande Fysiskbutik - Fysiskbutik.- Onlinebutik- Online-
tilliverkare aterforsaljare Tillverkare Aterforsaljare
G Produktkonfiguration  Koépguide- Kundspecifik Standardutbud Tillaggsutbud
(hur kunden valjer sokmotor konfiguration
produkt/tjanst)
H Marknadsféring Miljovanlig Premium Lagpris Robust
(brandning)
I Miljsprofil Energisnal Atervunnet Certifierad Ateranvant
material material
J Leverantér (vem gér  Tillverkare kér ~ Samarbete med Samarbete med
allt “~nsfirma aterforest-

3.4 Utvardering och konceptval
Casen som framtogs, med hjalp av morfologisk matris, anvandes som grund for
ytterligare framtagning av koncept. Hur eliminering och urval gick till beskrivs i
foljande avsnitt samt vad detta resulterade i och hur dellésningarna konkretiserades.
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3.4.1 Elimineringsmetoder
For att utvardera vilka case som bést uppfyller de aspekter som arbetet syftar att
undersdka anvands Pughmatriser med féljande kriterier:

e Anpassad for malgruppen e Forflyttar ansvar fran anvandare till tjanst
Utnyttja vitvarans fulla livslangd e Anvdndarvénlig
Underhallstjansten tillnandahaller e Prissattning

tillracklig support
e Tillhandahalla support for
anvandarrelaterade haverier

De koncept som dar optimala for tillverkare och reparatorer eliminerades i forsta
Pughmatrisen, och resterande rangordnades, efter utvérderingen med hjélp ytterligare
Pughmatris, se Appendix H. Resultatet fran matriserna visar pa att de koncept dar
vitvaror hyrs i olika former rankas hogst med avseende pa de satta aspekterna.

3.4.2 Konkretisering av dellésningar till delkoncept

Med resultatet fran elimineringsmetoderna formades atta nya delkoncept som bygger
vidare pa doménernas dellésningar som uppkommit under brainstormingen. Dessa
delkoncept kan agera fristdende eller i kombination med varandra. De nya delkoncepten
presenteras i foljande avsnitt.

Hyra funktion
Forbattrade mojligheter att tillhandahalla funktionerna hos vitvaran och endast betala
for faktisk anvandning.

e Betalning for funktion
e Betalar for anvandningsperiod

o Tidsbhestamt- eller tillsvidareavtal .

o Madjlighet att kbpa ut efter att avtalet 16pt ut

e Inkluderar e —
o Reparation och service under avtalstiden
o Installation //E
o Logistik
@)
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Smarta vitvaror
Overblicka alla dina vitvarors hélsa i en app direkt i mobilen. Bli meddelad nér service

behodvs.
D
G
-
Tusenmilaservice

Fa ut det maximala av vitvarans livslangd genom att vitvaran kontinuerligt underhalls
och repareras av specialiserade tekniker

e Vitvaror som meddelar nér det &r dags for service
o Sensorer avgor om underhall kravs
o Status for olika maskiner ar dverskadligt via
tillhérande mobil-app
e Appen formedlar kontakt med reparatdrer och kan
bifoga relevant teknisk information.

e Gratis hembesok

e Service ett forutbestamt antal ganger
e Besiktning, inkluderar:

o Statusrapport
e Vid behov inkluderas:

o Reparation

o Underhall

o Rengoring av maskineri

Slutet System
Fa tillbaka slutvérdet pa din vitvara och gor en god garning for miljon - Livslangden pa
vitvaran slutar inte alltid d&r du tror att den gor!

w

e Kundens mojligheter
o Kan sélja tillbaka vitvaran innan eller efter
avslutad livslangd

e Tillverkarens roll
o Tillhandahaller atertillverkad vitvara
till reducerat pris
o Atervinner material och tillhandahller
vitvaror tillverkade av atervunnet material .

Reparationsforsakring
Bekymmersfritt agande och trygghet - Det finns alltid hjélp att fa om nagot skulle ga
snett!

e Livslangdsbunden
e En kontaktpunkt hos tillverkaren
e Reparation vid behov, inkluderar:
o Handhavandefel
o Tillverkningsfel ‘

o Underhéll
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Installationsservice
Lat en teknisk expert utfora installationen en vitvaran - En vélutford installation utgor
grunden for en vitvara med lang livslangd!

e Fackmannamassigt utford installation

e Inkluderar
o Logistik
o Forarbete, sa som framdragning av N
el, vatten och avlopp

o Installation E—
o Funktionstesting

Bonussystem
En enskild kontakt som forenklar vardagen och ger ytterligare formaner vid framtida
uppgraderingar.

e  Kunden erhaller bonuspoang vid kop av exempelvis:
O Vitvaror

O  Reservdelar
O  Underhalls-/reparationstjanster

®  Bonuspoang kan anvandas som
betalning/prisreducering vid ytterligare kop

Besiktning
Expertutlatande som ger dig trygghet och friheten att sjalv valja nar och vilken service
som ska utforas pa din vitvara!

®  Gratis hembesok =
®  En kontaktpunkt hos tillverkaren —
e Inkluderar: f—
O  Statusrapport O

o  Forslag pa underhall
O  Forslag pa reparationer
®  Formedling av underhalls-/reparationstekniker

3.4.3 Fokusgrupp

Fokusgruppens resultat ger en inblick i hur de olika koncepten tolkas och tas emot av
potentiella anvandare. For specifika for- och nackdelar som fokusgruppen papekade, se
Appendix I. Fragorna som stallts kring intressegraden hos koncepten har dels gett
information om hur koncepten rankas gentemot varandra men &ven hur intressanta de
uppfattas var och en for sig.

Da koncepten jamfors gentemot varandra erhalls en skala mellan 1 och 8 dar 1 &r minst
intressant och 8 dr mest intressant. Resultatet illustreras i Diagram 9 (n4dstkommande
sida). Hogst rankas hdr ‘Smarta Vitvaror’ foljt av konceptet ‘Slutet System’.
‘Bonussystemet’ dr minst intressant och dvriga koncept dr virderade maéttligt intressanta
respektive mattligt ointressanta.
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Bedomning av dellosningar

1 2 3 4 5 6 7

Skala pa 1-8 dar 1 &r minst intressant och 8 &r mest intressant

® Bonussystem (1.17) Besiktning (3.5) Installation (3.5)
Hyra vitvara (3.67) ® Reparationsférsiakring (4.5) ® Tusenmilaservice (4.83)
@ Slutet system (7.17) ® Smarta vitvaror (7.67)

Diagram 9 Intresserankning av dellésningar enligt fokusgruppen

Fokusgruppens svar pa de enskilda konceptens intressegrad motsvarar till stor del
rankningen av koncepten gentemot varandra. Lagst betyg har ‘Bonussystem’ med stor
andel roster pd Helt ointressant. Liknande statistik fis for ‘Besiktning’ som till storst
grad anses vara Ganska ointressant. ‘Hyra vitvara’, ‘Installationsservice’,
‘Tusenmilaservice’ och ‘Reparationsforsékring’ har alla blandade betyg med skillnaden
att de tva forstnamna har storre andel roster pa Helt ointressant. Likt tidigare rankning
anses Smarta vitvaror och Slutet system vara de mest intressanta koncepten.

Nar fokusgruppen fick ange intressegrad for dellsningarna var och en for sig pavisades
ett liknande resultat; ‘Smarta Vitvaror’ och ‘Slutet System’ var Vildigt intressant

(Se Diagram 10 for Smarta Vitvaror) medan ‘Bonussystem’ var Helt ointressant

(Se Diagram 11) enligt samtliga. Resterande fick blandat resultat, intresset for till
exempel ‘Reparationsforsdkring’ var jamnt fordelat 6ver Ganska intressant, Varken
eller och Ganska ointressant. FOr intresserankning av vriga delkoncept, se Appendix J.

Smarta vitvaror Bonussystem
Valdigt intressant — Valdigt intressant
Ganska intressant Ganska intressant
Varken eller Varken eller [N
Ganska ointressant Ganska ointressant [N
Helt ointressant Helt ointressant [N
0 1 2 3 4 5 6 0 1 2 3 4 5

Diagram 10 Intresserankning av Smarta Vitvaror Diagram 11 Intresserankning av Bonussystem
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3.4.4 Slutgiltigt konceptfdrslag

Den studie som genomférts, genom enkét och intervjuer, visar tydligt pa att daligt utfort
underhall ar en faktor som spelar roll for och medfor en negativ paverkan pa vitvarors
livslangd. Utifran det resultatet, och med stéd i de asikter som framkom fran
fokusgruppen, har ett slutgiltigt konceptforslag uppréttats med huvudsyfte att underlatta
for underhall av vitvaror. Konceptforslaget fokuserar framst pa att méta de enskilda,
primara brukarnas behov men Gvriga intressenter, s som reparatorer, tillverkare och
storkunder, har dven beaktats. Konceptforslaget som utgoérs av en tjanst, illustreras med
hjélp av en folder, som redovisas i slutet av kapitlet.

Konceptforslag - Vitvaruservice

Konceptforslaget Vitvaruservice ar en tjanst som grundas pa en kombination av fyra
delkoncept som tidigare tagits fram, men med andringar och utvecklingar anpassade
efter resultatet fran fokusgruppen. Beskrivningar av delkoncepten och de varden de
forvantas tillfora intressenterna redogdrs nedan.

Installationsservice
For att utgéra en sa bra grund som mojligt for vitvaruanvandande ingar en
fackmannamassigt utford installation vid kop av tjansten. | installationsservicen ingar:

Hemleverans av vitvara

Fackmannamassigt utfort forarbete, exempelvis
framdragning av el, vatten eller aviopp
Fackmannamaéssigt utford installation
Funktionstestning for att garantera att vitvaran

fungerar utan problem efter installationen

Genom ett korrekt utfort forarbete, en korrekt utford installation och darefter en
funktionstestning av vitvaran okar det chanserna for att vitvaran ska fungera sa optimalt
som mojligt redan fran borjan.

“...men fackmannamdssigt, nej tyvirr det var det inte. Det var sd att vi képte den nere
pad ... och dom hyr in en annan firma som har servicetekniker som kommer och
installerar det. | detta fallet s& var det en kille som inte hade jobbat med det sa lange.
Det var med tvattmaskinen och diskmaskinen under diskhon och diskhon fungerade inte
ens.” [Fokusgrupp, Person B]
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Smarta Vitvaror

For att underlatta forstaelsen av nar en vitvara riskerar att fallera eller ar i behov av
nagon typ av service anvands en teknologi for diagnostisering av problem i vitvaran
som kops. Smarta Vitvaror bestar av:

e Upptéacks problem med vitvaran meddelas

anvandaren genom felmeddelande och felkod pa en
display i vitvaran samt genom textmeddelande i
anvéandarens mobiltelefon.
e Vid problem kan felkoden, som &r specifik for bade
vitvarumodell och problem, anvéandas for att hitta -—
forslag pa atgarder av problemet. Felkoden infogas -

pa en hemsida dar brukaren far information om
rekommenderade servicetekniker men kan atgarder utforas av brukaren sjalv
presenteras en losningsguide pa hur problemet kan atgérdas.

“...den [tjidnsten Smarta vitvaror] gor ju ocksa att du forldnger livslangden valdigt
mycket mer och du kan ta det innan det gar sonder.”

Genom att anvandaren informeras direkt om upptackt problem blir det mojligt for
anvandaren att snabbt valja atgard, nagot som é&r fordelaktig dven da brukaren
exempelvis &r bortrest och behdver skicka en granne for att kontrollera vitvaran.

| och med att brukaren dven kontaktas vid mindre problem som paverkar vitvarans
prestanda, exempelvis filter som tackts igen, 6kar chanserna for att atgéarder utfors och
vitvarans funktion kan bibehallas under langre tid utan forsamringar.

“..och det hdr kan ju da till exempel vara kontaktpunkten hos tillverkaren fran
reparationsforsdkringen. Sa slipper man ringa sjdlv sd ringer kylen automatiskt. *

Underhallsservice

For att halla vitvaran vid liv sa lange som mdjligt utan att kompromissa allt for mycket
med dess funktion ingdr aven en underhallsservice i konceptforslaget.
Underhallsservicen hjalper till att sakerstdlla férvantad livslangd och prestanda. |
Underhallsservice ingar:

e Underhallsservicen innebér ett forutbestamt antal
hembesok fran servicetekniker, dock ett fatal.

e Efter det att vitvaran anvénts under en viss period,
exempelvis en diskmaskin som anvénts ett antal
diskningar, kontaktas en servicetekniker som i sin tur
bokar in tid for underhallsservice hos brukaren.

e Underhallsarbetet som ingar innebér grovrengoring av
vitvarans maskineri samt byte av utslitna delar och
reparation av felande komponenter i vitvaran.
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Genom att ansvaret for underhallsservicen ligger pa foretaget underléttar det for
brukaren och ger ett delvis bekymmersfritt &gande av vitvaran. Att servicen é&r
forutbestamd gor aven att det underhallsarbete som rekommenderas for en vitvara utfors
med effekten att vitvarans funktion uppratthalls battre &n om underhéllsarbete ej hade
genomforts. Anvandarens oro for att vitvaran ska haverera i fortid minimeras och
vitvaran kan utnyttjas maximalt.

“..att man fram till det datumet kan vara sdker pa att saker fungerar. Det kan ju vara
skont. Att ha den sakerheten. Nu vet jag att jag har en kyl/frys som haller i 10 ar och nu
behéver jag inte tinka mer pa det...”

Slutet System

Nar brukaren inte langre vill anvanda sig av vitvaran finns mojligheten att fa tillbaka
slutvardet pa vitvaran genom att den saljs tillbaka till foretaget for mojligheter till vidare
anvandning. Slutet System bestar av:

e Brukaren majliggors att fa tillbaka slutvérdet pa
vitvaran genom att aterfora vitvaran till foretaget
e Foretaget ansvarar for hdmtning av vitvaran som

sedan restaureras for vidare forsaljning till .l'

reducerat pris och utnyttjande av funktion under ny
garanti.
e Skapar en cirkular ekonomi for foretaget

Genom det slutna systemet kan brukaren bekymmersfritt bli av med sin vitvara och
samtidigt fa aterbaring for den. Om majligt far vitvaran ett andra liv efter att foretaget
restaurerat den och pa sa satt kan den anvéandas ytterligare istallet for att kasseras.
Genom att vitvaran atergar till foretaget nar kunden inte langre vill ha den kan
materialet ateranvandas eller atervinnas och pa sa satt astadkomma en cirkular ekonomi
for foretaget.

“..[Frysen] hade ett antal dr kvar pd sig innan den tog slut och den hade fungerat
felfritt under alla dessa ar sa jag hade raknat med 5-6 ar till minst, men det fanns ingen
att ge den till s& att jag var tvungen att siinga den”

3.5 Hlustration av tjansten Vitvaruservice

For att forverkliga tjansten Vitvaruservice, med de tidigare beskrivna ingdende
delkoncept, togs en folder fram som illustrerar och beskriver tjansten. Denna kan ses i
det nastkommande uppslaget pa sidorna 42 till 43. Foldern beskriver tjansten pa ett satt
som ett foretag skulle kunna presentera den for sina kunder. Det som ingar nar
potentiella kunder kdper tjdnsten Vitvaruservice beskrivs.

3.6 Sammanstéallning av resultat

Fran litteraturstudien fortydligades det att det inte finns mycket publicerat material som
behandlar vitvarors livslangd, de flesta publikationer som hittas pa temat vitvaror
behandlar energiforbrukning under vitvarors anvandningsfas. Ifran nuléagesanalysen
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erholls &ven resultat som visar att vitvaror &r en produktgrupp som befinner sig i
mognadsfasen och att fokus vid vidareutveckling av vitvaror bor ligga pa att
effektivisera anvandningen och hanteringen. Kartlaggningen av kundens rost resulterade
i att de problemomraden som upplevs av brukare framst behandlar problem orsakade av
daligt utfort underhall samt mindre problem som de primara anvandarna ofta ignorerar.
Utifran de problemomradena har koncept utformats, i form av en tjanst, med
huvudsaklig avsikt att underlatta for underhall av vitvaror.
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Det verkar inte vara gjort for att
man ska utfora installationen av
vitvaran sjélv. Speciellt knepigt
att  fa till sockeln  pa
diskmaskinen sa att det ligger och
trycker mot diskbanken. Sma
skruvfotter som man sjalv far
anpassa 1 hojden. Gor.man inte
detta sa tippar -diskmaskinen
framat nar man oppnar luckan
och drar ut korgen.

-Okdnd



4 Diskussion

Diskussionen behandlar varje steg i projektprocessen som leder fram till det slutgiltiga
konceptet. Metoderna, valet av dessa och deras genomférande samt de uppnadda
resultatens giltighet och huruvida detta bidrar till en langre livslangd och okat
kundvérde diskuteras. Eventuell vidareutveckling, med avseende pa alternativa
l6sningar, som kan bidra till att férlanga den utnyttjade livslangden pa vitvaror berors
aven.

4.1 Metodval och genomfdrande

I och med att ett flertal olika vitvaror studeras bor det tas i beaktning att
produktbeskrivningen som uppréttats har utgatt ifran en generaliserad bild av vitvaror.
Kartlaggningen av de faktorer som paverkar kundvéardet vid kundens samverkan med
vitvaror bor dven ses som hypotetisk da resultatet framtagits genom att projektgruppen
forsatt sig i rollen som kund.

Né&r man utfor en statistisk undersokning eller intervjuer ar det viktigt att kanna till att
det kan finnas felkéallor som kan ge fel i resultatet exempelvis tackningsfel, bortfallsfel
och matfel, se Appendix K for utforligare beskrivning. Detta ar nagot som forekommer i
bade den problemorienterade enkaten och i intervjuerna med Bovardar och reparatorer.

I enkéten finns det flera tdnkbara felkéllor som kan ha gett missvisande resultat. Vid
sammanstéllning och analys av enkéatsvaren tydliggjordes det att personer under 18 ar,
som inte ingar i malgruppen, svarat och darmed gett upphov till tackningsfel i form av
overtackning. Vissa respondenter har inte heller svarat pa alla fragor, kanske pa grund
av enkétens langd, och darmed har de gett upphov till bortfallsfel i form av partiellt
bortfall.

Oklara frageformuleringar som tolkas olika av respondenterna kan ha gett upphov till
matfel, och det blir svart att jamfora resultatet fran sadana fragor. Till exempel fragor
som berdér kombinerade vitvaror, exempelvis kyl- och frysskép, kan ha tolkats olika da
vissa svar beror endast en del i kombinationen och vissa svar berér bada tva. Tva
felformulerade fragor kan ha gett upphov till en missvisande bild kring andelen som
upplevt problem med sin vitvara. En fraga var av typen “Har du upplevt problem med
din foregéende vitvara?” med svaren ja eller nej. Nej kan alltsa betyda att man antingen
inte upplevt problem med vitvaran eller att man inte haft ndgon tidigare. Kontrollfragor
som leder vidare till foljdfragor, alternativt leder forbi foljdfragor var felformulerade
vilket ledde till att vissa respondenter ej far chansen att besvara alla fragor och darav
kan vissa av dessa vara missvisande. Detta har tvingat oss att dels acceptera en viss
osakerhet kring svaren gallande de foregaende kylarna, frysarna och spisarna samt att
helt forkasta svaren kring de foregaende diskmaskinerna, tvattmaskinerna samt
torktumlarna.

Den semi-strukturerade intervjumetoden som anvandes kan &ven ha begransat
intervjuobjektet och lett till att vissa asikter ej uttryckts. Den information som erhallits
kan ocksa vara felaktig, det vill sdga att intervjuobjekten haft felaktiga minnesbilder
eller Gverdrivit i sina svar. Utdver detta kan aven sjalva datainsamlingen vara utford pa
ett felaktigt satt da fyra av de genomforda intervjuerna spelades in och en intervju
antecknades for hand. Saledes kan feltolkningar under datainsamlingsprocessen ha
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skett. Den personliga kontakten som erholls vid intervjuerna underldttade dock nar
oklarheter uppkom da mdjligheten forbattrades att formulera om fragor samt forklara
projektgruppens egna tankar.

Upplégget av fokusintervjun var lyckat och de medierande objekten, se avsnitt 3.4.2
Konkretisering av koncept, hjalpte valdigt mycket for att fa deltagarna att forsta de olika
dellésningarna korrekt. Fokusgruppen framstod alltsd som en metod som var mycket
givande i sitt syfte.

4.2 Resultatens giltighet och de uppnadda effekterna

Litteratursokningen gav ett begransat resultat, det enda vi hittade var rapporten fran
Miljogiraff'® som passande nog berérde nytillverkning kontra fortsatt anvandande av
kyl- och frysskap. De ovriga rapporter, artiklar och studier vi funnit fokuserar nastan
uteslutande pa energi- och vattenférbrukning under sjalva driften av vitvaror och inte
nagon pa vitvarors livslangd. Idag verkar fokus ligga pa just resursforbrukning under
driften utan att ta hansyn till miljopaverkan for nytillverkning och atervinning.
Tillverkarna tdvlar med varandra om att erbjuda miljovénliga, “grona”, maskiner enbart
genom att vara energieffektiva. Viss motivation far de sdkerligen av de standigt
evolverande europeiska energimarkningarna som alltjamt far nya plus. Man kan dock
fraga sig om detta verkligen &r rimligt och just darfor ar denna rapport relevant da det
finns sapass begransad forskning pa omradet.

Rapporten fran Miljogiraff visar att det, framst pa grund av den standigt pagaende
teknikutvecklingen, ar miljomassigt hallbart att byta ut sitt dldre kyl- och frysskap mot
ett nytt med hogre miljoklass. Rapporten tar dock inte hansyn till konsumentens
monetara kostnader. Rapporten ror aven endast kyl- och frysskap, vilket leder till fragan
om samma forfaringssatt ar miljomassigt hallbart dven for dvriga kategorier av vitvaror.
Men det finns andra faktorer som bor rdknas in innan den slutssatsen kan dras.

Enkaten bidrog till att samla in stora mangder kvantitativ information om anvéndandet
av vitvaror och hur problemen med de olika vitvarorna skiljde sig at och var pa sa sétt
valdigt givande i forstadiet av projektet. Det var dock problematiskt att formulera
enkaten pa ett sadant satt att inga fragor kunde feltolkas och darmed ge onskad
information. Detta gor att projektgruppen anser att enkétstudier ar en komplicerad och
arbetskrdvande metod att genomféra om man inte har goda forkunskaper. Det fanns
ingen specifik plan for hur analysen av resultatet skulle se ut ndr enkéten skapades
forutom for de inledande fragorna om respondenterna. Detta gjorde att vissa
fragestallningar, och motsvarande svar, var svartolkade.

Pa grund av de mojliga felkéllorna kan inte resultatet anses som fullt statistiskt korrekt
men ger anda ett visst statistiskt underlag. Fordelningen bland de svarandes boendeort
ger att resultatet av enkaten ar relevant avseende den tankta malgruppen vilken ar
Goteborgs befolkning. Utifran detta bedoms svaren tilltrots vara representativa for
malgruppen.

Fran intervjuer finns mojliga felkdllor som kan ha gett ett missvisande resultat

exempelvis att projektgruppen har stallt ledande fragor, vilket ger en sa kallad
intervjuareffekt’ dar man gor intervjuobjektet partiskt. Partiskhet &r ett problem som
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existerar i fallet med bade bovardar och reparatorer da de bada ar partiska pa grund av
sitt yrke och sina erfarenheter. Bovérdarna ger en negativ bild av hur hyresgéster
hanterar sina vitvaror, det vill sdga att manga fel beror pa handhavandefel medans
reparatorer starkt foresprakar underhall och service méjligtvis pa grund av att detta ar
deras huvudsakliga sysselsattning. Dock har dessa personer valts just pa grund av sin
erfarenhet, nagot som projektgruppen har fatt forhalla sig till vid anvandande av
intervjuresultat. Detta ar ocksa nagot som skulle kunna ha paverkat oss i framtagningen
av slutkonceptet. | intervjuerna, framforallt de med reparatorer, framkom en hel del
exempel pa handhavandefel gallande tvattmaskiner som vi tidigare avgréansat oss ifran.
Resultatet gav saledes en god insikt i manga tekniska fel samt underlattade for
forstaelsen av hur vissa vitvaror, exempelvis kylskap, fungerar.

Resultatet fran fokusgruppen innefattar liknande, mojliga felkallor som de for resultatet
fran intervjuerna. Utover de tidigare namnda felkallorna finns det dven en risk i att
medlemmarna misstolkat varandra under gruppdiskussionen och att alla deltagare
kanske inte fatt en chans att komma till tals. Detta medfor att vissa pastdenden som
grundats pa det nagon tidigare har sagt kan vara missvisande och man gar darmed miste
om alternativa synsatt och idéer. Fokusgruppens positiva installning till det Slutna
Systemet, och den hdga intresserankningen av delkonceptet, kan ha paverkats av det
faktum att fokusgruppen i ett tidigt skede sjalva kom pa idéen med att kunna sélja
tillbaka anvénda vitvaror.

4.5 Slutkoncept och alternativa vidareutvecklingar

Studiens slutkoncept bygger pa tjanster som ska Oka livslangden hos vitvaror.
Konceptets olika dellosningar bidrar pa olika satt till att oka kundvardet och
sannolikheten for att vitvarans uttalade livslangd utnyttjas helt. En styrka hos
slutkonceptet ar att det kan appliceras pa samtliga kategorier av vitvaror. Vi ar
medvetna om att en avgransning fran tvattmaskin och torktumlare gjordes i bérjan av
projektet men anser dnda att slutresultatet rimligtvis skulle bidra till en langre livslangd
aven for dessa vitvaror. Konceptet borde dven vara mojligt att i stora drag introducera
pa dagens vitvarumarknad sa som den ser ut idag.

Det som eventuellt talar mot konceptets introduktion pa marknaden borde forst och
framst vara priset for konsumenten och kostnaden for tillverkare och aterforsaljare. Far
man bara till en rimlig balans mellan de tva borde konceptet mota ett positivt gensvar pa
dagens allt mer miljomedvetna vitvarumarknad.

Ett alternativt satt att 6ka livslangden vore ett koncept som innebar att vitvaror istallet
byggs med hogre kvalitet och forebereds for att vara mer underhallsfria. Att rakna med
da &ar ocksa att vitvaror utvecklas kontinuerligt for att bli mer och mer energisnala. Som
Miljogiraffl® namner &r det inte alltid fordelaktigt ur miljosynpunkt att anvanda en
gammal vitvara som fortfarande fungerar. Ytterligare ett alternativ skulle kunna vara
okad modularisering pa ett sadant sétt att reparationer blir enklare och billigare att
genomfdra, mojligtvis med hjalp av Design For Maintenance!’. Fokus har dock lagts pa
olika typer av tjanster av anledningen att de anses vara applicerbara pa vitvaror sa som
de &r utformade idag.
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Installationsservice ar nagot som redan finns idag och ofta finns som tillval eller
inkluderas vid kop av nya vitvaror. Det som skiljer dellésningen at mot andra
installationserbjudanden torde framforallt vara forarbetet i form av enklare
framdragning av el, vatten och avlopp samt funktionstestningen. Dell6sningen svarar pa
brukares erfarenheter av daliga installationer dar det i vissa fall inte ens gatt att anvanda
vitvaran. Genom en fackmannamaéssig installation utan exempelvis vattenlackage borde
vitvarans uttalade livslangd rimligtvis utnyttjas i hogre grad. Genom férberedande
arbete, en problemfri installation och en funktionstestning garanteras kunden en
angenam upplevelse och ett 6kat kundvérde uppnas.

Underhallsservicen &r sjdlva karnan i slutkonceptet och uppratthaller funktion och
prestanda hos vitvaran. Genom att ett fatal ganger under vitvarans livslangd serva
maskinen invandigt borde den uttalade livslangden uppnas i mycket hogre grad &n utan
underhallsservicen. Underhallsservicen borde i stort vara en preventiv atgard for att
minimera smaproblem som anvandarna uppgett ar den storsta delen av de upplevda
problemen. Tjansten borde rimligtvis aven forlanga livslangden pa exempelvis
kompressorer, motorer och liknande maskineri som ger vitvarans huvudfunktion. Det
som skulle kunna tala mot underhallsservice ar kostnaden. Att skicka ut en reparator
eller underhallstekniker ar dyrt i l6nekostnader och det eventuella fragetecknet ar om
konsumenterna ar villiga att betala vad det faktiskt kostar.

Smarta Vitvaror &r den l6sning som kanske ligger mest rétt i tiden. Idag &ar néstan allt
uppkopplat, nagot som skapar mojligheter dven for vitvaror. Genom ett diagnostiskt
system som minimerar kraven pa anvéandaren bidrar dellésningen till en i hogre grad
utnyttjad uttalad livslangd av vitvaran i fraga. Dell6sningen svarar pa anvandarnas
onskan om en effektiv och energisnal vitvara genom att indikera nar och vilken typ av
underhall som behdvs. Dell6sningen tar dven hansyn till konsumentens uttalade ovilja
att sjalv lagga mycket arbete pa att underhalla sin vitvara. Detta genom att pa ett enkelt
och smidigt séatt ge information om vad som é&r fel, hur det kan l6sas och dven en
formedling om eventuell reparationsservice.

Den stora utvecklingspotentialen hos en smart vitvara ar, baserat pa fokusgruppens
utvardering, nagot som skulle tilltala konsumenterna. Férutom ett diagnossystem skulle
man via en app kunna fa information om exempelvis energiférbrukning, en varning for
temperaturfall ndr man inte &r hemma, fjarrstyrning och mycket annat. Det som skulle
kunna tala emot dell6sningens positiva paverkan pa livslangden ar dock reparatorernas
asikter att ju mer elektronik man stoppar in, desto kortare tid haller vitvaran. Detta da
anvandaren eventuellt skulle vilja byta vitvara om nagon enstaka funktion férsvinner.
Sambandet mellan méngden elektronik och vitvarors livslangd skulle vara av intresse att
undersoka i framtiden. Inte minst da smarta vitvaror redan borjat ta sig in pa
marknaden.

Den kanske mest okonventionella dellésningen i slutkonceptet &r Slutet System.
Exempel pa vad som kan gora det svart att genomfora skulle kunna vara att det ar en
stor strukturell och strategiméassig omstéllning for foretagen att ta sig an. ldag saljer
man néastintill vitvaror som forbrukningsvaror, dar tillverkaren nastan helt kapar
kontakten med konsumenten efter kopet. Detta skulle bytas ut mot ett symbiotiskt
cirkulart system som skulle behova innefatta tillverkare, aterforsaljare och konsument.
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Det ar mojligt att det idag inte finns tillrackliga ekonomiska incitament for att gora
tillverkarna intresserade av en sadan affarsmodell. Eventuellt skulle det krévas
patryckningar sa som statliga eller kommunala regleringar, skatter eller liknande som
gor det dyrare att kdpa nytt och billigare att reparera. 1dén med slutet system gar delvis
emot Miljogiraffs rekommendationer for kyl- och frysskap men skulle fortfarande
kunna anvéandas for att garantera fullt utnyttjande av den miljomassigt hallbara
livslangden.

Nagot som talar for ett slutet system ar att tillverkarna rimligtvis borde veta exakt vilka
material som ingar i respektive produktmodell. Detta skulle kunna underlatta och
optimera atervinning av plaster och metaller, ndgot som stods av personalen pa
Skrotfrag. Dessutom skulle det dven kunna bidra till ateranvandning av felfria
komponenter for att ge en mindre materialdtgang. For att ett slutet system med
atertillverkning ska vara helt realistiskt kravs kanske en ¢kad modularisering i vitvarors
interna struktur. Detta for att forenkla utbyte och reparation av komponenter.

Sammantaget ar dellésningen Slutet System kanske den mest problematiska och minst

realistiska delldsningen att genomfdra. Potentialen ar dock stor och med rétt motivation
borde det vara majligt att fa det att fungera.
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5 Slutsatser

Orsaker till fortida haverier har identifierats vara relaterade till bristfalligt underhall och
felaktigt anvandande. Enkéten visar pa att problem som kunnat atgardas med enklare
underhall eller reparation lett till att vitvaror istallet har skrotats. Resultatet tyder dven
pa att flera smaproblem hos en och samma vara kan leda till att den uppfattas som sliten
och darmed skrotas trots att dess huvudfunktion fortfarande fungerar.

Forbattring av anvandarupplevelsen kan astadkommas genom att ge anvandarna
information om vitvarornas status. Enké&tdata visar att okunskap kring ljud och
beteenden hos vitvaror bidrar till irritation hos anvandare och slutsatsen kan dérav dras
att ett battre informationsflode om underhalls- och reparationsbehov ar nédvandigt for
att 6ka anvandarupplevelsen.

Koncept pa hur detta skulle kunna tillhandahallas har utvecklats:
e Underhéllsservice av servicetekniker dar anvandarna erhéller

information av en expert.
e Direkt kommunikation fran vitvarorna med hjalp av sensorer och
information till display, mail eller mobiltelefon.

Resultatet fran den utforda fokusgruppen bekraftar att ett forbattrat informationsflode ar
eftertraktat da informationskonceptet Smarta Vitvaror har rankats som valdigt intressant
av samtliga deltagare.

| litteraturstudien har det pavisats att miljobelastningen varierar stort mellan olika typer
av vitvaror. Aven inom samma kategori av vitvara med olika miljoklassningar
(exempelvis klass A jamfort med A+++) skiljer sig belastningen pa miljon stort. Svaret
pa fragan huruvida det &r battre for miljon att byta till en energisnalare vitvara an att
behalla en gammalt beror helt pa alder och energiklassning.

Intervjuerna pavisar att minskad miljobelastning ar av sekundar prioritet for brukare. De
ekonomiska forutsattningarna ar allt som oftast avgorande fér brukarna da minskad
miljobelastning, i sig sjalvt, inte ar ett incitament att bli mer miljomedveten. Om valet
att prioritera minskad miljcbelastning inte kraver nagot extra av brukaren da véljer
flertalet ett miljovanligare alternativ.

Resultatet fran enkaten visar att lang livslangd pa vitvaror &r onskat hos manga
anvandare. | manga fall & dock anledningen till byte av vitvara annat an att den inte
fungerar langre. Det kan vara att ett annat utseende eller storlek 6nskas, eller andra
anledningar sa som flytt. Utifran detta kan det antas att maximal livslangd inte alltid
efterfragas av alla anvéandare. Ett koncept har utvecklats for att ta till tillvara pa
fungerande maskiner.

Konceptet som har tagits fram hamtar inspiration ur cirkularekonomiska modeller. Det
bygger pa att tillverkare kan kopa tillbaka anvanda vitvaror for att rusta upp de med bra
energiklassning och salja dem igen, alternativt anvdnda komponenter fran gamla
vitvaror for tillverkning av nya. Denna metod har potential att minska miljobelastningen
ur flera perspektiv. Dels minskas nytillverkning av komponenter genom

o1



ateranvandning, dels minskas mangden skrotade vitvaror. Aven detta koncept har
rankats hogt i den utvéarderande fokusgruppen dar 5 av 6 personer ansag att konceptet
var valdigt intressant och 1 person ansag att det var ganska intressant.
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6 Rekommendationer
Foljande rekommendationer avser omraden for framtida studier som bygger vidare pa
koncept Vitvaruservice.

De reparatérer som medverkat i intervjuer i kandidatarbetet menar pa att det finns ett
samband mellan méngd elektronik i vitvaror och vitvarors livslangd. Ett sadant
samband &r intressant att undersoka och kartldgga for att ytterligare utvdrdera
dellésningen Smarta Vitvaror.

Miljogiraff, har som namnts i rapporten, genomfort en undersékning som berdr kyl- och
frysskdp. Motsvarande undersokningar for resterande kategorier av vitvaror
rekommenderas for att ha underlag att bedéma 6évriga vitvaror. Med detta som underlag
kan konceptet Vitvaruservice utvecklas ytterligare och optimera detta for varje enskild
kategori vitvaror.

Tillverkarna har identifierats som en viktig intressent och drivande part i
forandringsarbete av hur vitvaror anvands. Tillverkarna bor involveras och engagera sig
i hur ett Slutet System kan implementeras i verkligheten. Ett tdnkbart amne for vidare
studier ar darmed hur tillverkarna stéller sig till koncept Vitvaruservice. Specifikt Slutet
System vilket lagger stort ansvar pa tillverkaren da det kraver stora omorganisationer i
hur de arbetar.

Modularisering har nd&mnts som en alternativ strategi for att forlanga livslangden hos
vitvaror. En undersékning om hur 6kad modularisering i kombination med Design For
Maintenance paverkar koncept Vitvaruservice och om det kan férenkla arbetet da
Underhallsservice anvéands bor utforas.

For ett hallbart samhélle och utnyttjande av de resurser som anvands vid tillverkning av
vitvaror maste underhall prioriteras. Fokus maste ligga pa att 6ka anvandarnas kunskap
och forstdelse hur man hanterar vitvaror. DA vitvaror &r en vardagsprodukt som, i
princip, alla manniskor &r beroende av sa ar forandrat beteendemonster och insikt i
vitvarors miljépaverkan en nédvandighet.
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Appendix A: Enkéatfragor

Inledning

Vilken &r din nuvarande boendeform?

Vad ar din alder?

| vilket omrade bor du?

Hur manga personer finns det i ditt hushall?
Vad ar din nuvarande sysselsattning?

Kyl- och frysskap

Ungefar hur gammal &r din nuvarande kyl/frys?

Vilket mérke har din nuvarande kyl/frys?

Ager eller hyr du din nuvarande kyl/frys?

Har du upplevt nagra problem med din nuvarande kyl/frys?

Om du upplevt problem med din nuvarande kyl/frys, hur lI6ste du problemet?
Hur n6jd ar du med din nuvarande kyl/frys?

Hade du velat att nagot skulle varit annorlunda med din nuvarande kyl/frys?
Har du upplevt problem med din forra kyl/frys?

Ungefar hur gammal var din kyl/frys nér du bytte till din nya?

Av vilket marke var din forra kyl/frys?

Agde eller hyrde du din forra kyl/frys?

Vilka problem upplevde du med din forra kyl/frys?

Hur l6ste du problemet med din forra kyl/frys?

Varfor bytte du till din nya kyl/frys?

Hur n6jd var du med din forra kyl/frys?

Hade du velat att nagot skulle varit annorlunda med din forra kyl/frys?

Ungefar hur lange har du haft din nuvarande spis?

Vilket mérke har din nuvarande spis?

Ager eller hyr du din nuvarande spis?

Har du upplevt nagra problem med din spis?

Om du upplevt problem med din nuvarande spis, hur Idste du problemet?
Hur n6jd &r du med din spis?

Hade du velat att ndgot skulle varit annorlunda med din spis?
Har du upplevt problem med din férra spis?

Ungefar hur gammal var din spis nar du bytte till din nya?
Av vilket marke var din forra spis?

Agde eller hyrde du din forra spis?

Vilka problem upplevde du med din forra spis?

Hur l6ste du problemet med din forra spis?

Varfor bytte du till din nya spis?

Hur n6jd var du med din forra spis?



e Hade du velat att nagot skulle varit annorlunda med din forra spis?
e Har du eller har du haft en diskmaskin i ditt hushall?

Diskmaskin
e Hur lange har du haft din nuvarande diskmaskin?
o Vilket mérke har din nuvarande diskmaskin?
e Ager eller hyr du din nuvarande diskmaskin?
e Har du upplevt nagra problem med din nuvarande diskmaskin?
e Om du upplevt problem med din diskmaskin, hur l6ste du problemet?
e Hur no6jd &r du med din nuvarande diskmaskin?
e Hade du velat att nagot skulle varit annorlunda med din diskmaskin?
e Har du upplevt problem med din férra diskmaskin?
e Ungefar hur gammal var din diskmaskin nér du bytte till din nya?
e Av vilket mérke var din forra diskmaskin?
e Agde eller hyrde du din forra diskmaskin?
e Vilka problem upplevde du med din férra diskmaskin?
e Hur l6ste du problemet med din forra diskmaskin?
e Varfor bytte du till din nya diskmaskin?
e Hur n6jd var du med din forra diskmaskin?
e Hade du velat att nagot skulle varit annorlunda med din forra diskmaskin?

Tvattmaskin
e Har du eller har du haft en tvattmaskin i ditt hushall?
e Hur lange har du haft din nuvarande tvattmaskin?
o Vilket mérke har din nuvarande tvattmaskin?
e Ager eller hyr du din nuvarande tvattmaskin?
e Har du upplevt nagra problem med din nuvarande tvattmaskin?
e  Om du upplevt problem med din nuvarande tvattmaskin, hur 1éste du problemet?
e Hur n6jd &r du med din nuvarande tvéattmaskin?
e Hade du velat att nagot skulle varit annorlunda med din nuvarande tvattmaskin?
e Har du upplevt problem med din forra tvattmaskin?
e Ungefar hur gammal var din forra tvattmaskin nér du bytte till din nya?
o Av vilket mérke var din forra tvattmaskin?
e Agde eller hyrde du din forra tvattmaskin?
o Vilka problem upplevde du med din forra tvdttmaskin?
e Varfor bytte du till din nya tvattmaskin?
e Hur n6jd var du med din forra tvattmaskin?
e Hade du velat att nagot skulle varit annorlunda med din forra tvattmaskin?

Torktumlare
e Har du eller har du haft en torktumlare i ditt hushall?
e Hur l&nge har du haft din nuvarande torktumlare?
e Vilket marke har din nuvarande torktumlare?



e Ager eller hyr du din nuvarande torktumlare?

e Har du upplevt nagra problem med din nuvarande torktumlare?

o Om du upplevt problem med din nuvarande torktumlare, hur I6ste du problemet?
e Hur no6jd &r du med din nuvarande torktumlare?

e Hade du velat att nagot skulle varit annorlunda med din nuvarande torktumlare?
e Har du upplevt problem med din férra torktumlare?

e Ungefar hur gammal var din férra torktumlare nar du bytte till din nya?

o Av vilket marke var din forra torktumlare?

e Agde eller hyrde du din forra torktumlare?

e Vilka problem upplevde du med din forra torktumlare?

e Varfor bytte du till din nya torktumlare?

e Hur no6jd var du med din forra torktumlare?

e Hade du velat att nagot skulle varit annorlunda med din forra torktumlare?

Avslutning
e Kan du tanka dig att vara med i ytterligare en undersokning? Fyll i sa fall i din
mailadress nedan.



Appendix B: Intervjuguider

B1. Intervjuguide med hyresvard

Inledning

Kan du presentera dig sjélv, beratta lite om din bakgrund, alder och yrke?
Hur lange har du jobbat har?

I vilket bostadsomrade jobbar du?

Vilket &r byggdes omradet?

Hur manga lagenheter finns i omradet?

Vitvaror

Skulle du vilja beratta lite om vitvaror har i omradet, t.ex. vad som funkar bra och vad
som inte funkar sa bra (kan vara bade varor och beteenden)?

Vilka vitvaror finns i lagenheterna? Finns det ndgon minimistandard?

Hur manga anmalningar om trasiga vitvaror far ni per vecka, manad, ar?

Vilka vitvaror brukar ni fa mest anméalningar om? Spis, Kyl/frys. Maskiner som
anvénds kollektivt uteldmnas.

De anmalningar ni far in, kommer de oftast fran ettor, treor eller ar det jamnt fordelat?
Hur gamla &r vitvarorna som anméls defekta?

Vilken del/part av vitvaran brukar visas defekta?

Finns nagon vanlig anledning till haverierna som till exempel: alder, anvandning,
missbruk eller nagot annat?

Hur 16ses problem som uppstar med vitvarorna: lagas vitvaran eller ersatts med en ny?
Kan du ge oss siffror eller statistik om detta?

Vilken &r den avgérande faktorn for att bestimma om vitvaran lagas eller bytes. Ar det
kostnaden for reparationen vs ersétta med ny vitvara, alder pa vitvaran,
miljomérkning, annat?

Om vitvara lagas, brukar ni anlita externa reparatorer, lagas den lokalt, bestaller ni
reservdelar?

Hur ofta ersatts de gamla vitvarorna mot nya? (typ policy - vart 20:e ar byts allt ut t.ex.)
Vilka kriterier anvands ndr nya vitvaror kops(fabrikat, pris, miljémérkning, policies,
lagar, standards?)?

Vad tycker du personligen ar viktigast att beakta vid kdp/borde beaktas?

Den har fragan syftar pa den sluthanteringen av vitvaran. Vad hander med de vitvarorna
som kasseras eller skrotas atervinns dem, ateranvander ni delar, annat?



e Vad brukar hyresgasterna géra med sina privatagda vitvaror om de gar sonder och hur
hanterar ni dem? (Har ni nagot grovsoprum eller far de ta dem till
atervinningscentralen?)

e Vilka miljoatgarder tas nar det galler hantering av farligt avfall (till exempel freon) som
finns i vitvarorna?

e Har Bostadbolaget/Poseidon/ Chalmers Studentbostéder nagon specifik miljopolicy
angaende vitvarorna?
e Far personalen nagon sort miljéutbildning?

e Hur upplevs hyresgésterna respons till den service de far angdende sina vitvaror? Ar de
ndjda, missndjda, annat? (Customer satisfaction)
e Upplever ni att hyresgasterna intresserar sig for miljofragor angaende sina vitvaror, som
till exempel miljomarkning av produkterna eller sluthanteringen, farligt avfall, etc?
Avslutning

e Kan du beratta nagot eller nagra historier/handelser som du har upplevt pa din
arbetsplats angaende vitvarorna?
e Finns det nagot mer du vill beratta om?

B2. Intervjuguide med reparator

Inledning
e Kan du presentera dig sjalv, beréatta lite om din bakgrund, alder och yrke?

e Hur l&ange har du jobbat har?
o Hur l&nge har du jobbat som reparator?

o Vilka brukar vara era kunder: privat personer, bostadsbolag, etc?

Vitvaror

e Vilken typ av service pa vitvaror brukar ni utféra?

e Vilken ar den avgérande faktorn for att bestimma om vitvaran lagas eller bytes. Ar det
kostnaden for reparationen vs ersatta med ny vitvara, alder pa vitvaran,
miljomérkning, annat?

e Vilka vitvaror gar sonder oftast?

e Med tanke pa de maskinerna som gar sonder oftast, hur skulle du ranka de har 4
maskiner: kyl/frys, spis, diskmaskin, tvattmaskin?

e Vilka problem brukar det uppsta med vitvarorna? Bérja med den maskinen du rankade
som mest problematisk och forsatt med nasta och sa vidare.

e Vilka delar av vitvaran brukar ga sonder (teknisk karaktar)?



o Hur I8ser ni problemet? byter mot reservdelar, mekar/fixar..?

e Finns nagon vanlig anledning till haverierna som till exempel: alder, anvandning,
missbruk/misskotsel eller nagot annat?

e Upplever ni att det borde bli lattare att reparera en vitvara (modulenheter mot integrerad
produkt).

e Vad skulle ni saga till producenterna (6nskemal) om ni hade fatt chansen att paverka
vitvarans utformning?

e Upplever ni att det slangs produkter som kunde blivit reparerade? Om ja, Varfor slangs
dem?

o “Vad tycker du personligen dr viktigast att beakta/borde beaktas vid kop av nya

vitvaror”?

Miljo

e Den har fragan syftar pa den sluthanteringen av vitvaran/vitvarudelar. Vad hander med
de kasserade vitvaran/vitvarudelar: atervinns dem, ateranvander ni delar, annat?

o Vilka miljoatgarder tas nar det galler hantering av farligt avfall (till exempel freon) som
finns i vitvarorna?

e Har ni ndgon miljotanke nar ni reparerar en vitvara?

e Far personalen nagon sort miljoutbildning?

¢ Finns det nagon miljotanke hos kunderna nér de later sina vitvaror bli reparerade eller
hade de helst kdpt nytt?

e Upplever ni att kunderna intresserar sig for miljofragor angaende sina vitvaror, som till
exempel miljémarkning av produkterna eller sluthanteringen, farligt avfall, etc?

e Hur upplevs kundernas respons till den service de far pa sina vitvaror? Ar de nojda,
missndjda, annat? (Customer satisfaction).

Avslutning
e Kan du beratta nagot eller nagra historier/handelser som du har upplevt pa din
arbetsplats/som privatperson angaende vitvarorna?
e Finns det ndgot mer som skulle vara av intresse angaende reparationer av vitvaror som
du kan beratta om?

B3. Intervjuguide for sluthantering av vitvaror
o Demontering/Krossning
e Materialurskiljning:
o Metall



o Plast
o Ovrigt
o Farligt avfall
Vad hander med materialen sen?
Anvands energi/varme atervinning?
Hur stor andel gar till deponi?
Ekonomi
Vad innehéller vitvaror av varde? Vad gar att salja tillbaka in i industrin? (Forutsatt att
Renova/Skrotfrag arbetar sa)
o Skillnad mellan olika typer av vitvaror
o Ateranvénds hela delar? ex. kompressor, platar osv.



Appendix C: Ovriga diagram/resultat fran enkéten

Fordelning av upplevda problem samt orsak
géllande nuvarande kyl- och frysskap

Temperaturvariationer
11%
Ja
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Mekanik t.ex
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%
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Diagrammet visar att knappt héalften
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med sin nuvarande kyl och frys samt
av vilken natur de upplevda
problemen huvudsakligen ar.
Diagrammet &r baserat pa 100 % (266

Ljud
13%

18%

Diagrammet visar att drygt en
femtedel upplevt problem med sin
foregaende kyl och frys samt av
vilken natur de upplevda problemen
huvudsakligen ar. De som svarat nej
har antingen inte upplevt problem
eller inte tidigare haft en kyl och frys.
Diagrammet &r baserat pa 100 % (266
st.) av de svarande.
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68%

Diagrammet visar pa hur de svarande
I6ste sina upplevda problem gallande
sitt foregdende kyl- och frysskap.
Diagrammet baseras pa 21 % (56 st.)
av de svarande.

Diagrammet visar pa hur de svarande
I6ste sina upplevda problem géllande
sitt nuvarande kyl- och frysskap.
Diagrammet baseras pa 51 % (135 st.)
av de svarande.

Hur de svarande |Gste de upplevda problemen
gallande sitt féregaende kyl- och frysskap

Brydde siginte
om att lésa
problemet

13%

Reparerade
37%

Slangde och
kopte nytt
50%



Fordelning av upplevda problem samt orsak
géllande nuvarande spis

Ej angett
42%

Temperaturvariationer,
13%

Ja
37%

i Funktion saknas
Nej 5o
21%

Diagrammet visar att drygt en tiondel har

upplevt problem med sin foregaende spis

samt av vilken natur de upplevda
problemen huvudsakligen &r. De som

svarat nej har antingen inte upplevt nagra
problem eller inte tidigare haft en spis. Nej
Diagrammet &r baserat p& 100 % (266 st.) s
av de svarande.

Hur de svarande |&ste de upplevda problemen

gallande sin nuvarande spis

Ej lyckats l6sa
6% Reparation
20%

Brydde siginte
om att l6sa
problemet

74%

- Trasiga delar
- 11%

Brist pa underhall

4% (266 st.) av de svarande.

Diagrammet visar att drygt en
tredjedel upplevt problem med sin
nuvarande spis samt av vilken natur
de upplevda problemen huvudsakligen
ar. Diagrammet &ar baserat pa 100 %

Mekanik

4%

Fordelning av upplevda problem samt orsak
gdllande foregadende spis

Gick sonder .
8% Ovrigt
2%

Temperaturvariationer
3%

Diagrammet visar pa hur de svarande
loste sina upplevda problem géllande

sin nuvarande spis. Diagrammet
baseras pd 34 % (90 st) av de
svarande.

Hur de svarande |&ste de upplevda problemen

Diagrammet visar pd hur de svarande
léste sina upplevda problem géllande
sin foregdende spis. Diagrammet
baseras pd 14 % (38 st) av de
svarande.

gallande sin féregaende spis

Reparation
34%

Slangde och
kopte nytt
50%

Brydde siginte
om att ldsa
problemet

16%



Fordelning bland de svarande som har, har haft
eller aldrig haft en diskmaskin i sitt hushall

Jag har aldrig haft
en31%

Jagharen57%

Jag hadeen 12%

Diagrammet visar hur stor andel som
upplevt problem med sin nuvarande
diskmaskin. Diagrammet &r baserat pa
de som svarat att de har en diskmaskin
i sitt hushall, dvs. 57,5 % (153 st.) av
de svarande.

Fordelning av upplevda problem samt orsak
géllande nuvarande diskmaskin

Trasiga

Ej angett

51%
Ljud
2%

Ja
43%
Otillrdcklig
funktion
10%

Nej
18%

Diagrammet visar pa hur de svarande
loste sina upplevda problem gallande
sin nuvarande diskmaskin.
Diagrammet baseras pa 15 % (40 st.)
av de svarande.

13%

Diagrammet visar pa andelarna som
har eller har haft en diskmaskin i sitt
hushall. Diagrammet ar baserat pa 100
% (266 st.) av de svarande.

Fordelning bland de svarande som har upplevt
problem med sin nuvarande diskmaskin

Ja28%

Ej angett 53%

Nej 19%

tva

visar
femtedelar av de svarande upplevt

Diagrammet att  drygt

delar problem  med sin  nuvarande
diskmaskin samt av vilken natur
problemen huvudsakligen ar.
Diagrammet ar baserat pa de som
svarat att de har en diskmaskin | sitt
hushall, dvs. 57,5 % (153 st.).

Brist pa
underhall
2%

Ovrigt
4%

Hur de svarande |&ste de upplevda problemen
gallande sin nuvarande diskmaskin

Ej lyckats I6sa
10%

Reparation
37%

Brytt sig inte om
att I6sa
problemet
53%



Fordelning bland de svarande som har, har haft
eller aldrig haft en tvattmaskin i sitt hushall

Jag har aldrig haft
en 39%

Jag har en 51%

Jag hade en 10%

Diagrammet visar att knappt en
fjardedel av de svarande har upplevt
problem  med sin  nuvarande
tvattmaskin. Diagrammet &r baserat pa
de som svarat att de har en diskmaskin
i hushéllet, dvs. 51 % (136 st.) av de
svarande.

Férdelning bland de svarande som har, har haft
eller aldrig haft en torktumlare i sitt hushall

Jag haren 29%

Jag har aldrig haft

en61%
Jag hade en 10%

Diagrammet visar att knappt en
femtedel av de svarande upplevt
problem  med sin  nuvarande
torktumlare. Diagrammet &r baserat pa
de som svarat att de har en
torktumlare i sitt hushall, dvs. 29 %
(78 st.) av de svarande.

Diagrammet visar pa andelarna som
har eller har haft en tvattmaskin i sitt
hushall. Diagrammet &r baserat pa 100
% (266 st.) av de svarande.

Fordelning bland de svarande som har upplevt
problem med sin nuvarande tvattmaskin

Ej angett 55%

Nej 21%

Diagrammet visar pa andelarna som
har eller har haft en torktumlare i sitt
hushall. Diagrammet &r baserat pa 100
% (266 st.) av de svarande.

Fordelning bland de svarande som har upplevt
problem med sin nuvarande torktumlare

Ej angett 58%
Nej 23%




Appendix D: Kundbehovsmatris

Behov Spis/ugn Kyl/frys DINWMEN (M| Basbehov

Tillracklig kapacitet Ej identifierat

(Volym)

Tidseffektiv -

Jamn effektivitet

Prestanda

Lattrengorlig

Korrosionsbestandig

Reptalig

Isolerande

Lattforstaeligt
granssnitt

Tyst

God belysning

Energisnal

Latt att anvanda

Kvalitet

Informationsdverféring

Hallbarhet

Tillgang till reservdelar

Stabil

Tilltalande design

Tillhandahalla
valmoijligheter




Appendix E: Funktionsanalys

Tillrécklig kapacitet: Innervolym

Prestanda: Kyla vara

Leda bort vatten

Avfrostning

Jamn effektivitet: Kylning

Isolera kyla

Informationsoverféring: Tala
om temperatur

Lattrengorlig

God belysning

Tillhandahalla valmgjligheter

Energisnal

Latt att anvanda

Ljudgenerering (se enkatsvar)

Varmegenerering

Prestanda: Generera varme

Tillr&cklig kapacitet: Plattor/volym

Jamn effektivitet: Varma

Isolera varme (Ugn)

Belysning (Ugn)

Valmagjligheter (Temperatur)

Tidseffektiv

Informationsoverforing:
Temperatur

Valmojligheter (Program, stick for
platar)

Ljudgenerering







Appendix F: Morfologiska matris

Domaner Dellésning 1 2 3 4 5 6 8 9
Malgrupper/person  Reparatorer Hyresvardar Tillverkare Barnfamilj Ensamstaen Par Student  "Renova"
as de
Marknadssegment Budget Upplevd kvalitet Prisvart Hallbar kvalitet Kvalitetsmedv ~ Miljomedveten
eten
Huvudtjanst Kopa vitvara Hyrtjanst (vitvara)  Dela vitvara "Vitvaruautomat" Abonnemang  Legokoncept Uppgradering
(kollektivt)

Underhallsservice Arsgaranti Forsakring(tilagg) “"tusenmilaservice"  Besiktning Grovrengdring Reservdelar Bonussystem App Uppgradering
Reparationsservice Reparation Reparationsprenu  Reparationsforsakr Reparationsforme  Bonussystem  App

ingar meration ing med avdrag dling
Tillhandahallande Fysiskbutik - Fysiskbutik.- Onlinebutik- Online- Telefonforsélj  Dorrforséljare Avtal

tillverkare aterforsaljare Tillverkare Aterforsaljare are
Produktkonfiguration ~ K&pguide- Kundspecifik Standardutbud Tillaggsutbud
(hur kunden véljer sokmotor konfiguration
produkt/tjanst)
Marknadsforing Miljovanlig Premium Lagpris Robust Design Inkluderande Barnvanli  Compactliving
(brandning) gt
Miljoprofil Energisnal Atervunnet Certifierad Ateranvant Organisations  Etisk Livsléangd

material material donering produktion

Leverantor (vem gor

vad)
Sluthantering

Tillverkare kor
allt
Refurbishment

Samarbete med
reparationsfirma
Inget

Samarbete med
aterforsaljare
Atervinning/deponi

Slutet system




Appendix G: Case

A 1. Hyresvaran- 2. Konsumenten- 3. Forsaljaren- 4. Quality Premium 5. Reparattren 6. Hyresgast - 7. Hyresvard -
Brukare Brukare Tillverkare Vitvara-Tillverkare Brukare Sekundar
brukare
B Prisvart Kvalitet: upplevd, Kvalitetsmedveten Kvalitetsmedveten Hallbar kvalitet Prisvart Hallbar kvalitet
verklig
C Hyrtjanst Kdpa Kdpa vitvara Hyrtjanst Hyrtjanst Hyrtjanst Kdpa vitvara
(Abonnemang)
D Besiktning Garanti - Service Arsgaranti Arsgaranti Besiktning, Besiktning Tusenmilaservice
Tusenmilaservice, +forsakring +forsakring+
Grovrengoring, uppgradering
uppgradering
E Reparation ingar Reparationsforsakrin -~ Bonussystem Reparationsprenumer  Reparation ingar + reparation ingdr ~ Reparationsprenu
g med avdrag (mersélj) + ation férmedling meration
(tecknas vid kop, Reparationsformedlin
engangskostnad) g
F Fysisk/online Fysisk/online Fysisk/online Online Allt fysik Tillverkare
(aterforsaljare, (Aterforsaljare, (Aterforsaljare, (tillverkare), Fysisk/o (display)+online
tillverkare) tillverkare) tillverkare) nline (aterforsaljare) forsaljning
G Kopguide + Képguide + Standard utbud + ev.  Standard utbud + ev.  Standard utbud Kodpguide+stand  Standardutbud
kundspecifik kundspecifik tillagutbud tillagutbud ardutbud
konfiguration konfiguration
H Miljovanligt Premium/Robust Premium + Premium + Miljévanlig Premium + Robust Bekymmersfri+ Miljévanlig+robust
Miljévanlig + + Certifierad + miljovanlig
Certifierad Livsléangd
I Livslangs + Livslangd + Energisnal + Etisk Energisnal + Etisk Livslangd Livscykel+ Prisvard+energis
Energisnal Certifierad certifierat nal
J  Tillverkare ar Samarbete med Samarbete Samarbete Samarbete Tillverkare kor Tillverkare+ ev.
forsaljare aterforsaljare allt + samarbete med
ev. samarbete reparator
med reparator
K Slutet system Refurbishment Inget Slutet system Atervinning/deponi Slutet system, Atervinning/depon

(tillverkare tar
tillbaka:
Refurbishment,
Atervinning)

REF: Dagslage
privatperson

atertillverkning




Appendix H: Pughmatriser

Pughmatrisl:

Pughmatris (Relativ beslutsmatris):
Chalmers, Kandidatarbete, Hallbara Vitvaror

Skapad: 2015-04-22

Kriterier

(Referens Kravspecifikation)

Alternativ
Ref 3(41|5
Anpassad for malgruppen X + + NN
Utnyttja vitvarans fulla livslangd X + + |0+ |+]+
Underhallstjansten tillhandahaller tillracklig
X + + |0+ |+|+]|+

support
Tillhandahalla support fér anvandarrelaterade

. X + 0 |+|+|+]|+]|+
haverier
Forflyttar ansvar fran anvandare till tjanst X + 0 |+
Anvandarvanlig X + + it
Prissattning X - - |*+|-|-]-10
Antal + X 6 5 |3|5|5|6|5
Antal O X 0 1 (3|0(0|0]|2
Antal - X 1 1 (1]2(2|1|0
Nettovarde X 5 4 |2]3|3|5|5
Rangordning X 1 2 |4|3|3|1|1
Vidareutveckling X + + SRR E AT
Beslut X + + |- |||+
1. Hyresvara- brukare
2. Konsument - brukare
3. Forséljaren - tillverkare
4. Quality premium vitvara - tillverkare
5. Reparatdren
6. Hyresgasten — brukare
7. Hyresvard — Sekundar brukare




Pughmatris (Relativ beslutsmatris):

Chalmers, Kandidatarbete, Hallbara Vitvaror

Skapad: 2015-04-22

Kriterier

(Referens Kravspecifikation)

Anpassad for malgruppen

Utnyttja vitvarans fulla livslangd

Underhallstjansten tillhandahaller tillracklig support
Tillhandahalla support for anvandarrelaterade haverier
Forflyttar ansvar fran anvandare till tjanst
Anvandarvanlig

Prissattning

Alternativ

N
a1
o

~

|| |O | N

oO|lOoO|O|O| +

Antal +

Antal O

Antal -

Nettovarde

Rangordning

Vidareutveckling

Beslut

><><><><><><><><><><><><><><I—\§
=

1

1
+ |+ |P|PO|OD|RP|O|O|O|O|OC|O|+
+ |+ |INO|/Rr|NN|P|+|O|O|OC|OC|O

+|l+[N|or ||k |+]|o

Hyresvara - brukare

Konsument - brukare

Forséljaren - tillverkare

Quality premium vitvara - tillverkare
Reparatdren

Hyresgasten - brukare

Hyresvard - sekundéar brukare

Nooos~wDdbPE




Appendix I: Dellésningars for- och nackdelar enligt fokusgrupp

Reparationsférsakring

Fordelar:
o Hade varit intressant om det hade varit till en rimlig kostnad.

« Man kan alltid ringa nagon
e Téacker dven handhavandefel
« Skont att slippa en stor och plétslig engangssumma

Nackdelar:
e Inte realiserbart vad galler tillverkarna

e Inte intressant for hyresgaster
e Negativ instéllning till forsakringsbegreppet
o Tror inte att brukare &r villiga till att betala tillrackligt mycket for tjansten

Hyra Funktion

Fordelar:
e Studenter

 Billigare i hyresrétter och slippa hogre hyra

« Kontinuitet- Ingen engangskostnad,aven om det gar sonder
o Villig att betala ett litet dverpris for bekvamlighet

o Mojlighet att fa de sista aren gratis

e Bra for hyresvérdar

o Tacker slitaget som oftast &r storre bland hyresgéster

Nackdelar:
 Vitvaror ar for billiga produkter att anvanda leasingavtal pa

o Prisfraga: Finns risk for att det blir valdigt dyrt och ovart i jamforelse till vad det
kostar att helt investera i egna vitvaror
o Svart att se att det skulle funka pa individniva

Tusenmilaservice

Fordelar:
o forlangd livslangd
e bra om man koper ett paket med vitvaror
« bra med aterkoppling i slutet av livslangden eller i mitten, inte allt for ofta

Nackdelar:
o Behover reparation ske vid exakt samma tillfalle som besiktning?

e Inte bra om det & som en forsakring som kops till

o Finns risk att brukaren kénner sig lurad. Kan man lita pa reparatdren?
o Gar nog inte ihop ekonomiskt

« Jobbigt med ndgon som kommer for ofta, typ vartannat ar

o Kostnadsfraga, kan bli for dyrt



Bonussystem

Fordelar:
o kombinera med reparationsforsékring

Nackdelar:
e Ingen bra afféarsidé

o Svart att tilltala kund
o Svart iom att det ar sallankdpsvaror
 Inte langsiktigt tankande

Smarta vitvaror

Fordelar:
o Kan styra fran distans
e uppmarksammar problem innan de sker
e bra om man kdper paket med vitvaror
o Om man ar pa semester och kylen lagger av
o bekymmersfrihet- inget ansvar pa anvandare
» kan kompletteras med andra tjanster s som reparationsforsakring eller fjarrstyrning
o skyddar mot vattenlackor
e utgor en bra kontaktpunk hos tillverkare
o Etik, kénns bra inombords

Nackdelar:
o Kan ex. bli for manga appar att halla reda pa

Slutet System

Fordelar:
o Studenter, unga familjer kanske inte behdver/ vill ha premium varor

o Aven bra for de som inte vill slanga vitvaror/byta in till nya vitvaror

o Passar flertalet malgrupper pa olika sétt

e Ger mojlighet att fa testa “extra grejerna”, typ ismaskin

e utnyttjar hela livslangden

o Incitament for att atervinna

o Man far en garanti pa att vitvaran fungerar (till skillnad fran att kopa fran ex.
blocket)

e hygienen &r garanterad av tillverkare

Nackdelar:
o Kan finnas osakerheter i hur man garanteras att vitvaran haller langre

o Hygienfaktor som vissa kan fundera pa.



Installationsservice

Fordelar:
e en tjanst utfor allt

e garanterat fackmannamassigt

Nackdelar:
e Hur forlanger det livslangden?

e Kanns som en tjanst som redan finns
o Hur kan man vara saker pa att det blir fackmannaméssigt utfort?



Appendix J: Intresserankning fran fokusgrupp

Valdigt intressant
Ganska intressant
Varken eller
Ganska ointressant

Helt ointressant

Bonussystem

0 1 2 3 4

Besiktning

Vildigt intressant
Ganska intressant
Varken eller
Ganska ointressant
Helt ointressant
f t
0 1 2 3 4

5
Tusenmilaservice Installation
Valdigt intressant Valdigt intressant
Ganska intressant Ganska intressant
Varken eller Varken eller
Ganska ointressant Ganska ointressant
Helt ointressant Helt ointressant
0 1 2 3 4 5 0 1 2 3 4
Hyra vitvara Reparationsférsikring
Vildigt intressant Vildigt intressant
Ganska intressant Ganska intressant
Varken eller Varken eller
Ganska ointressant Ganska ointressant
Helt ointressant Helt ointressant
T T T T T
0 1 2 3 4 5 0 1 2

Valdigt intressant
Ganska intressant
Varken eller
Ganska ointressant

Helt ointressant

Slutet system

0 1 2 3 4 5

Smarta vitvaror

Valdigt intressant —

Ganska intressant

Varken eller

Ganska ointressant

Helt ointressant

o
[
)
w




Appendix K: Felkallor for statistisk undersékning

Felkalla

Beskrivning

Ger upphov till

Tackningsfel

Innebér att det fattas eller tillkommit svar fran
personer som inte tillhér malgruppen (under-
respektive dvertackning)

Systematiska fel

Bortfallsfel Kan bero pa att en alternativt flera tankta Systematiska fel
individer inte svarat pa en undersokning eller
att vissa fragor inte besvarats

Matfel Kan bero pa respondenten om denne Systematiska fel

exempelvis ar okunnig om amnet, inte riktigt
minns eller upplever fragorna som kansliga.
Kan dven bero pad matmetod, da olika metoder
kan ge olika resultat, eller sa kan det bero pa
frageformuléaret om den exempelvis ar felaktigt
formulerad eller for lang




