Linkopings universitet | Institutionen for ekonomisk och industriell utveckling
Kandidatuppsats, 12 hp | Design och produktutveckling
Vartermin 2019 | LIU-IEI-TEK-G-19/01603-SE

Kommunikationens fardvag

vid reparation:

En undersokning om felanmalan av
vitvaror i hyresratter.

The route of communication during repairs:
A survey of white goods in rental apartements.

TMKT82
Kandidatuppsats 190614

Louise Josefsson | loujo385
Johanna Samuelsson | johsa489

Handledare: Stefan Holmlid
Examinator: Johan Olvander




Upphovsratt

Detta dokument halls tillgéngligt pa Internet — eller dess framtida ersédttare — under 25 ar
fran publiceringsdatum under férutsattning att inga extraordinéra omstéandigheter uppstar.
Tillgang till dokumentet innebér tillstand for var och en att ldsa, ladda ner, skriva ut en-
stakakopior for enskilt bruk och att anvénda det oférdndrat for ickekommersiell forskning
och férundervisning. Overféring av upphovsritten vid en senare tidpunkt kan inte upphéva
detta tillstand. All annan anvindning av dokumentet kriver upphovsmannens medgivande.
For att garantera &ktheten, sikerheten och tillgdngligheten finns 16sningar av teknisk och
administrativ art. Upphovsmannens ideella ratt innefattar réatt att bli namnd som upphovs-
man i den omfattning som god sed kréver vid anviandning av dokumentet pa ovan beskrivna
sétt samt skydd mot att dokumentet dndras eller presenteras i sddan form eller i sddant sam-
manhang som &r kridnkande for upphovsmannens litteréra eller konstnérliga anseende eller
egenart. For ytterligare information om Linkdping University Electronic Press se forlagets
hemsida http://www.ep.liu.se/.

Copyright

The publishers will keep this document online on the Internet — or its possible replace-
ment — for a period of 25 years starting from the date of publication barring exceptional
circumstances. The online availability of the document implies permanent permission for
anyone to read, to download, or to print out single copies for his/hers own use and to use
it unchanged for non-commercial research and educational purpose. Subsequent transfers of
copyright cannot revoke this permission. All other uses of the document are conditional upon
the consent of the copyright owner. The publisher has taken technical and administrative
measures to assure authenticity, security and accessibility. According to intellectual property
law the author has the right to be mentioned when his/her work is accessed as described
above and to be protected against infringement. For additional information about the Lin-
koping University Electronic Press and its procedures for publication and for assurance of
document integrity, please refer to its www home page: http://www.ep.liu.se/.

(©) Louise Josefsson
Johanna Samuelsson



Forord

Den hér kandidatuppsatsen ingar i masterutbildningen Civilingenjor i design och produkt-
utveckling pa LinkOpings universitet och har skrivits som en del av ett projektarbete som
genomforts med andra studenter pa universitetet. Arbetet har genomforts av Louise Josefs-
son och Johanna Samuelsson under varterminen 2019.

Alla figurer har gjorts av uppsatsforfattarna om inget annat anges.

Tack till

Som tack for ett gott projektarbete och bollplank for idéer till uppsatsen vill vi tacka vara
projektkamrater samt var projekthandledare Erik Sundin som med veckovisa méten gav oss
bra feedback och respons pé arbetet.

Vi vill tacka var uppsatshandledare Stefan Holmlid f6r den vérdefulla kunskap han bidragit
med och for hjédlpen med utformningen av fragestéllningar och dylikt.

Vi vill speciellt tacka alla som hjélpte oss genom att svara pa enkdterna vi skickade ut, och
till HBV som hjélpte till att sprida en av dem. Vi ar &ven tacksamma till alla som tog sig
tid att medverka i vara intervjuer, den informationen hjilpte oss mycket!

Tricurcular AB, speciellt Jan Agri, vill vi tacka for deras intresse i vart projekt och var
uppsats samt den kunskap och feedback vi fick fran dem.

Linkoping, maj 2019

Louise Josefsson
Johanna Samuelsson

ii



Sammanfattning

Ménniskans klimatpaverkan &r inte langre nagon asikt, det ar fakta. I ett forsok att mins-
ka samhéllets klimatpaverkan undersoks hur funktionsforséljning av vitvaror i bostadsbolag
kan implementeras. En essentiell del inom en sadan tjanst &r kommunikationen, och framst
kommunikationen vid reparation. Utifran dagens system och rutiner underscks hur dessa
kan appliceras och férbattras med teknik for att skapa en effektiv kommunikationstjanst
som i slutédndan kommer bidra till funktionsférsiljningen att minska samhéllets resursfor-
brukning. Frén intervjuer med bostadsbolag samt enkéter med bostadsbolag och hyresgéster
har nagra slutsatser dragits. Bland annat att med hjélp av teknik, som i dagslédget existerar,
kan underhall enklare genomforas sa att farre reparationsbesck behdvs samtidigt som de
nodvindiga besoken kan planeras och bli mer effektiva.

Som ett resultat av denna rapport presenteras fyra olika kommunikationskartor med fyra
olika scenarier. De olika scenarierna beroér underhall av vitvaror i bostadsbolag. Det som
har tittats pa &r kommunikationen i dagslidget, kommunikationen vid funktionsférséljning,
kommunikationen vid uppkopplade vitvaror samt kommunikation vid sjalvunderhall av vit-
varor.
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Abstract

Climate change has quickly gone from being viewed as opinions to facts and a scary reality
for many. In an attempt to reduce the environmental impact from society, it’s explored
how a product service system of white goods for housing companies can be implemented.
Communication plays a vital part in such a system, particularly when it comes to repairing
the white goods. Current systems and routines are studied to explore how they can be
applied in the service system, and if technology can help make the communication more
efficient. The goal is that this communication system will aid the product service system
by reducing the amount of waste of resources in society. Based on interviews and surveys
with both housing companies and tenants, some conclusions have been made. For example,
existing technology can be applied in greater scale in order to improve maintenance and
therefore reduce the amount of needed repairs. However, the still needed repairs can be
better planned so that the necessary visits will be more efficient.

As a result of this report, four different communication maps are presented with four dif-
ferent scenarios. The various scenarios concern the maintenance of white goods in rental
apartments. The following areas have been examined: the communication at the present
time, the communication at function sales, the communication at connected white goods
and communication during self-maintenance of the white goods.
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Nomenklatur

IoT - Internet of Things. Nar vardagliga objekt och maskiner integreras med internetupp-
koppling, elektronik och annan hardvara kan dessa, via internet, kommunicera med varandra
samt styras och kontrolleras pa avstand.

LiU - Link6pings universitet

HBYV - Hem f6r Vard och Boende. HBV é&r inkopsfunktion at Sveriges allménnyttiga bo-
stadsbolag.

App - Applikation
Bostadsbolag - Hyresvérd, de som &ger och ansvarar for fastigheten.

Affarssystem - Ett programpaket med integrerade IT-system for att ta hand om ett foretags
informationshantering, styrning och administration.

Tricircular AB - Ett foretag som agerar intressent i kandidatprojektet och jobbar med hall-
barhet.
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1 Inledning

Nedan presenteras kandidatens uppligg, mal och avgransningar samt kopplingen till pro-
jektet och de Gvriga kandidatarbeterna. Kapitlet har i syfte att skapa en Gverblick av kan-
didatarbetet.

1.1 Bakgrund

Cirkulédr ekonomi ar ett omrade som har funnits sedan 70-talet, enligt Sheposh 2017, som
dven menar att omradet inte bara har blivit populédrare utan ocksa blivit mer nédvandigt for
miljon. Cirkuléritet handlar om aterbruk och att minska resurssloseriet. Ett forskningspro-
jekt av Tricircular AB undersdker hur funktionsforsaljning av vitvaror kan oka cirkulariteten
i samhallet och minska resursférbrukningen, och ligger till grund fér kandidatprojektet.

Kandidatprojektets uppgift ar att ta fram en konceptuell modell for funktionsférsiljning
av vitvaror mellan tillverkare och bostadsbolag. Det innebér en tjanst dar tillverkaren &r
produktéigaren och séljer funktionen till bostadsbolagen. Hyresgésten adr den som kommer
nyttja funktionen, d.v.s. ha produkten i sin ldgenhet, och tillverkaren ar den som ser till att
funktionen alltid finns tillgdnglig. Det innebér att tillverkaren &dr ansvarig for att service,
reparation och eventuella byten av produkter genomfors enligt avtal. Det ar &ven tankt att
hyresgésten ska ha mojlighet att kunna anpassa sina vitvaror efter behov och preferenser.
Projektet genomfors i samarbete med Tricircular AB, men har ingen egentlig skyldighet att
leverera nagot till dem.

Denna tjanst tros minska resursférbrukningen eftersom tillverkaren skulle tjédna pa att pro-
dukterna far en lingre livslangd och kan utnyttjas till fullo innan kassering. Det leder tro-
ligtvis till att fler produkter repareras och rustas upp for att i slutet atervinnas, vilket &ar
ett steg bort fran det slit-och-sldng samhélle som existerar i dagslaget.

For att en realistisk konceptmodell av tjansten funktionsforséljning av vitvaror ska kun-
na framstéllas behovs en vélfungerande kommunikation mellan parterna. Eftersom tjansten
bygger pa att funktionen alltid ska finnas tillgénglig for hyresgésten krivs en effektiv kom-
munikation s& att eventuella fel kan atgidrdas snarast. De olika uppsatserna, d.v.s. fordjup-
ningarna, inom projektet &r:

Kommunikation

e Distribution, installation och lagerhéllning

Vérdeerbjudande

Resursforbrukning

Kopplingen till de andra uppsatserna &ar att bra kommunikation tillfér viarde hos tjansten.
Kommunikation mellan exempelvis vitvara och anvindare skulle kunna leda till en minskad
resursforbrukning eftersom anviéindaren kan se hur mycket energi som vitvaran har férbrukat.
For att distribution, installation och lagerhallning ska kunna ske effektivt krévs &dven en god
kommunikation.



1.2 Syfte

Syftet med uppsatsen &r att undersdka hur kommunikationen vid reparation ar utformad
i dagsldget hos bostadsbolag samt hur den fordndras vid funktionsférséljning och vid upp-
kopplade vitvaror.

1.3 Fragestallningar
Uppsatsen kommer hantera foljande fragestéllningar:

e Hur ser kommunikationen ut i dagslédget vid felanmélan, fér bostadsbolag?

Vilka slutsatser kan dras fran dagens kommunikation?

Hur kan kommunikationen vid felanmélan se ut for funktionsforsiljning?

e Hur kan tekniken underlitta kommunikationen vid reparation, vid funktionsforsélj-
ning?

1.4 Mal

Malet med uppsatsen &r att bidra till projektets framgang genom att ta fram en modell Gver
kommunikationen som kan anvéndas i modellen for funktionsforsiljning av vitvaror. Det
hoppas sedan bidra till forskningsprojektet och till minskad resursférbrukning i samhéllet.

1.5 Avgransningar

Uppsatsen kommer f6lja projektets avgransningar dar fokus kommer vara pa vitvarorna spis
och kylskép eftersom dessa vitvaror utgoér basutbudet i hyresréitter (SFS [1970:994). Enligt
projektets avgransningar kommer tjansten att utformas efter bostadsbolag i Linképing, men
vissa bostadsbolag i 6vriga Sverige kommer inkluderas i undersdkningen for att fa in mer
data och fler asikter.

Enkéter kommer skickas ut till bostadsbolag inom HBV, som &r en férening for inképsfunk-
tion &t Sveriges allménnyttiga bostadsbolag (HBV |2019)). Eftersom dessa enkéter innehaller
mycket fritextsvar och dr ddrmed mer tidskrédvande att sammanstélla kommer endast de
bostadsbolag inom HBV med 6ver 2 000 fastigheter att inkluderas i detta enk&tutskick.

Uppsatsen kommer huvudsakligen fokusera pa kommunikationen mellan parterna vid felan-
mélningar. Detta bestdmdes efter undersokningarna och projektets konceptgenerering ef-
tersom reparationsprocessen ansags mest intressant att utveckla.

Arbetet avgriansas ocksa till att endast fokusera pa de delar i den interaktiva 16sningen som
berér projektets omrade. Det innebéar att uppsatsen kommer bortse fran alla delar inom
kommunikationskanalerna som inte ber6r felanmélan av vitvaror.



Uppsatsen kommer helt att bortse fran lagar och regler om upphovsrétt, exempelvis GDPR,
eftersom det anses vara for langt utanfor uppsatsforfattarnas kunskapsomrade. Detta omrade
inkluderas istéllet som forslag pa fortsatt forskning.

1.6 Malgrupp

Malgruppen anses vara de som kommer nyttja tjinsten pa nagot sitt. Dar anses bostads-
bolag, hyresgéster, tillverkare och reparatorer inga. Inom dessa grupper kommer mén och
kvinnor i vuxen alder att inkluderas.



2 Metoder och genomforande

Uppsatsarbetet sker parallellt med projektarbetet dér vissa steg gors pa projektniva och
vissa pa kanddiatniva for att effektivisera arbetet. Forst studeras litteratur for att fa en
grundldggande forstaelse om problemet och relevanta omréden. Senare, parallellt med lit-
teraturstudien, skickas enkéter ut till hyresgéster och bostadsbolag samtidigt som utvalda
bostadsbolag kontaktas for intervjuer. Efterat sammanstélls all information fran tidigare
steg och analyseras for att kunna utforma en kommunikationskarta om hur kommunika-
tionen vid felanmélan sker i dagsldget. Darifran diskuteras olika scenarion och hur kartan
férdndras med dem. Se den 6versiktliga arbetsgangen i figur

N
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Forstudie och litteraturstudie

Enkater

Intervjuer

Sammanstallning och analys av information
Utformning av kommunikationkarta
Diskussion av scenarion

Figur 1: Metoderna och den planerade arbetsgangen.

For att kunna anpassa tjansten till de inblandade parterna genomfors enkéter och intervjuer
med dessa for att fa reda pa vésentlig information. Enligt Karlsson m.fl. |2015| &r det bra
att fa bade kvantitativa och kvalitativa svar sa att en Gversikt och statistik fas och kom-
pletteras med férdjupningar éver nédvandiga omraden. De kvantitativa svaren kommer fran
enkatutskick och de kvalitativa fran intervjuer med relevanta parter.

2.1 Forstudie och litteraturstudie

I och med att uppsatsforfattarna har begrinsad kunskap om berérda omraden behéver
grundliggande information studeras om bland annat funktionsférsiljning, Internet of Things
(IoT) och interaktionsdesign. Detta sker genom att rapporter och artiklar studeras via ex-
empelvis LiU:s biblioteks databas.

Denna metod &verlappar med metoderna enkéter och intervjuer eftersom det tar tid att leta
fakta, och framforallt att veta vilken fakta som behdvs. Fran enkédt- och intervjusvaren sa
kan ny information dyka upp som forfattarna inte har nagon kunskap om, vilket innebér att
en kompletterande teoriundersokning kan vara nodvéindig.



2.2 Enkater

Utformningen av enkédterna sker pa projektnivd med Google Formulér, dar nagra uppsats-
specifika fragor inkluderas. I borjan av projektet behéver alla en Gverblick 6ver dagslaget och
detta upplégg innebar att kandidatparen far samma grund att utga fran och kan samarbeta
for att n& ut till fler personer och fa in mer data. Efterat kan varje kandidatgrupp plocka
de svar som &r relevanta for respektive uppsats.

2.2.1 Hyresgister

Enkéten till hyresgéster distribueras ut av projektmedlemmarna via det sociala natverket
Facebook eftersom det ger en snabb och enkel spridning. Deltagarnas anonymitet garanteras
dven med enkétformuléret. Delning av enkéten inom olika grupper medfor &ven en viss, om
an begransad, spridning av svarande. Dock innebér det dven att folk som inte ar hyresgés-
ter svarar, men eftersom den generella vitvaruanvindningen ocksd ar av visst intresse for
projektet delas enkdtens innehall upp sa att alla svarar pa de fragor som &r relevanta for
dem.

Enkéterna innehaller manga flervalsfragor, d.v.s. fragor med fardiga svarsalternativ, dér
deltagarna kan vélja olika manga svar beroende pa fragan. Detta forenklar hanteringen och
sammanstéllningen av svaren avsevart. Med fardiga svarsalternativ sammanstélls informa-
tion automatiskt i grafer och diagram sé& att en Gverblick skapas utan extra arbete. Svérig-
heten i detta utformningssitt ar att inkludera ratt svarsalternativ samt formulera fragan
och svarsalternativen sa att deltagarna forstar. Fér de som kiinner att inget av alternativen
passar har alla sddana fragor &ven ett "ovrigt™-alternativ dir deltagaren kan skriva till nagot
som hen tycker saknas. Se fullstindiga enkéten for hyresgéster i bilaga 1.

2.2.2 Bostadsbolag

Den andra enkéten skickas ut via HBV till 42 st bostadsbolag som har éver 2 000 fastigheter
vardera. Eftersom det ar bostadsbolagen som, i den slutgiltiga tjansten, ar bestdllarna s& ar
deras asikter viktigast och kréver darmed fler kvalitativa svar. Darfor innehaller denna enkét
fler fragor dér deltagarna ska svara i fritext, vilket gér sammanstéllningen och analyseringen
av svaren mer tidskrdvande &n enkédten for hyresgéster. Men eftersom dessa deltagare ar
betydligt farre anses jobbet vara vért den extra anstrangningen. Se fullstdndiga enkéten for
bostadsbolag i bilaga 2.

2.3 Intervjuer

Pé projektniva intervjuas ett flertal bostadsbolag for att fa mer kvalitativa och djupgaende
svar an fran enkdterna. Antalet intervjudeltagare beror till storst del pd hur méanga som
ar villiga att ta sig tid och har intresse av att bidra till projektet. Forsta kontakten med
mojliga intevjukandidater sker via telefonsamtal for att fa ett snabbt svar om en intervju
ar mojlig. Om en kandidat inte har mojlighet att tréffas personligen sker, om mdojligt, en
telefonintervju istéllet. Valda bostadsbolag &ér lokaliserade inom Linkdpingsomradet eftersom



det dr projektets fokusomrade och for att projektgruppen har begrénsade resemdjligheter.
Varje medlem i projektet ringer minst fem bostadsbolag med forhoppningen att ett par
stycken vill delta i undersékningen.

Enligt Karlsson m. fl. 2015| &r det bra att vara minst tva personer vid intervjuer sa att en
person kan anteckna och den andra kan leda intervjun. Platsen &r helst nagonstans déar
deltagaren kinner sig bekvdm och trygg, eftersom det medfor storre chans att personen
vagar dela med sig av reflektiva tankar (Karlsson m.fl. 2015)). Projektmedlemmarna reser
till intervjudeltagarens arbetsplats for att minska anstréangningen for deltagarna sa mycket
som mojligt och for att prata med dem i denna bekanta milj6. Intervjufragorna handlar,
precis som enkéterna, om sadant som alla i projektet har nytta av samt uppsatsspecifika
fragor, darfor kan projektdeltagarna samarbeta och ansvara for nagra intervjuer var.

For att se till att intervjuerna tar upp samma fragor framstélls ett Google Formular av
projektgruppen som utgér grunden for alla intervjuer. Fragorna i formuléret har fritextsvar
s& att ingen information gar om intet. Personerna som haller i intervjuerna véljer sjélva om
de vill fylla i formuldret under intervjun eller anteckna pa ett separat papper for att Gverfora
svaren i formuléret efterat. Det viktiga &r att all information som formuldret kréver samlas
in och hamnar pa samma stélle (Sanders och Stappers 2014)). I det fall dir anteckningar
sker pa ett separat dokument skickas en kopia till deltagaren s& att inga missforstand sker
mellan intervjuare och deltagare. Innan varje intervju startar si informeras deltagaren om
vad informationen kommer anvindas till, deltagaren tillfragas om det ar okej for foretaget
att std med i undersokningen och det specificeras dven att den deltagande individens namn
inte kommer publiceras nagonstans.

En reparator som star nira en av uppsattsforfattarna tillfragas om vissa generella rutiner
for reparatorer. Detta gors nér fragor uppstar utefter arbetets gang via telefonsamtal for
smidighetens skull.

2.4 Sammanstéillning av data

Den kvantitativa datan sammanstéills med hjélp av datorprogrammet SPSS statistics (IBM
2019) for analys. Programmet hjdlper till att skapa olika former av grafer och diagram dér
olika fragor kan jamforas med varandra for att fa en korrelation. Programmet sammanstéller
endast den data som Onskas i olika grafer och diagram, analysen av dessa méaste sedan ske
pé egen hand.

Den kvalitativa datan &r svarare att sammanstélla, menar Sanders och Stappers 2014, ef-
tersom den innehaller mycket mer information som maste analyseras och ar inte lika vél-
organiserad som den kvantitativa datan. De menar ocksa att det kravs att tolkningar gors
for att fa ut nyckelinformationen. Héar anses intervjuerna och fritextsvaren fran enkéten for
bostadsbolagen vara kvalitativ data. Att intervjuanteckningarna skickas till, och godkénns
av, deltagarna minskar risken fér missférstand.

For en noggran sammanstéllning av intervjuerna gar ett par projektmedlemmar igenom
svaren, nagra fragor var, och soker nyckelord eller nyckelfraser som anvénds for att dra en
generell slutsats om varje friga (Hedin [2011)). Det &r tidskrdvande, men ger en grundlig
férstaelse om deltagarnas asikter. Samma metod anvinds for att analysera svaren fran bo-



stadsbolagsenkéten. Svaren till vissa fragor sammanstélls till grafer och diagram for enklare
oversikt. Darifran anvidnds svaren som handlar om felanmélan och kommunikation till att
utforma kommunikationskartorna.

2.5 Framtagning av kommunikationskartor

For att kunna generera en kommunikationskarta 6ver dagsldget analyseras resultaten ge-
nom metoden storyboard, dir hindelserna méalas upp for att fa fram en tidslinje (Boeijen
m. fl. [2014). Denna tidslinje inkluderar de vanligaste héndelserna i felanmé&lnings- och re-
parationsforloppet. Kommunikationskartan gors for att illustrera héndelseforloppet pa ett
tydligt satt. Efter forsta utformningen tillfragas utomstaende for att se ifall nagon utan
insyn i projektet kan férstd kommunikationskartan, eller om vissa delar behover fortydligas.

Utifran kommunikationskartan éver dagslaget undersoks tva scenarion for att diskutera hur
kartan fordndras i varje fall. Den forsta &r hur kommunikationen féréndras vid funktionsfor-
sdljning av vitvaror och den andra hur uppkopplande vitvaror kan paverka kommunikationen
inom funktionsférsaljning. Ytterligare en kommunikationskarta utformas for att undersoka
hur sjialvunderhall kan underlittas, bade for uppkopplade och icke uppkopplade vitvaror.
Det sistndmnda scenario véljs eftersom det &r intressant ur projektets synvinkel. Det fram-
gar av understkningarna att ett flertal felanmélningar beror pa att underhallet inte skots av
hyresgéisten, sa om hyresgésten far information om nér och hur underhéallet bor ske kanske
antalet reparationsbesok minskar.



3 Teori

Nedan forklaras relevant teori som uppsatsen kommer hantera. Amnena som presenteras i
teorin kommer att vara en del av grunden till analysen samt diskussionen.

3.1 Funktionsférsaljning

Vid funktionsfoérsiljning kan en fysisk produkt och en tjanst kombineras (Lindahl m. fl.
20006). Leasing &r ett begrepp som manga kinner till, det dr vanligt idag att exempelvis
leasa bilar (Johnson m. fl. [2014)), och det kan slarvigt séigas att leasing &r detsamma som
funktionsforsaljning. En stor skillnad mellan leasing och funktionsforséljning dr dock att vid
leasing har anvindaren ofta mdéjlighet att kopa produkten ndr kontraktet har tagit slut, vid
funktionsforsiljning &r sa inte fallet, enligt Sundin och Bras[2005. De menar att i det fallet
séljs funktionen och inte sjalva produkten som utfér funktionen. Nar anvéindaren inte langre
vill bruka produkten tar leverantéren i manga fall tillbaka den for placering hos en annan
anvindare (Lindahl m. fl. [2006)).

I vanliga fall kasseras manga produkter redan efter forsta anvindaren, trots att de fortfaran-
de ar i anvandbart skick, enligt Sundin och Bras|2005. De skriver att vid funktionsforséljning
far produkter en helt annan livscykel. Funktionsférsiljning menar de skapar mdéjligheten till
atertillverkning i en storre utstriackning eftersom tillverkarna har kunskapen och méjligheten
att utforma sina produkter sa att de kan ateranviindas och atervinnas. Enligt Sundin och
Bras [2005| finns ofta mojlighet att aterstélla produkter sa att de blir i ett sa kallat ny-skick
sa att de kan skickas ut till en ny anvindare istéllet for att kasseras. De skriver &ven att det
blir en fordel for leverantoren att ta tillbaka sina produkter for granskning efter anvindning
och se vilka problem som har uppstatt och var, for att sedan friascha upp och skicka ut
produkterna pa nytt.

Vid funktionsfoérsdljning kan kunden betala en bestdmd periodkostnad eller betala per an-
vindning (Sundin och Bras 2005). Att sélja en funktion istéllet for en maskin kan dérfor
vara mer miljovanligt genom att anvéndare kan bli mer benégna att utnyttja funktionen fullt
ut, exempelvis genom att fylla diskmaskinen helt innan start om de betalar per diskning
(Sundin och Bras [2005]).

3.2 Internet of Things

ToT &r nagot som anvénds mer och mer i samhéllet inom olika branscher och har dven tagits
in i hemmet (Mohn [2018). Mohn skriver att IoT innebér att foremal dr uppkopplade till
internet och till varandra, vilket &r mojligt s& lange féreméalen kan startas och stdngas av.
Det skrivs dven att IoT har gjort det mdjligt att logga data fran olika produkter, data som
kan kopplas till en smartphone eller ett moln.

IoT &r nagot som redan har borjat implementeras i vitvaror (Siemens|2019)). Siemens slapp-
te en serie vitvaror som &r uppkopplade till WiFi och till dessa uppkopplade vitvaror finns
dven en tillhérande app. Flertalet mojligheter tillkommer nér vitvarorna ar uppkopplade,
som kan ses pa Siemens serie. I just dessa vitvaror kan till exempel flikten kommunicera



med spishéllen for att bl.a. optimera luftflédet, ugnen kan kopplas till appen sa att t.ex.
temperatur kan kontrolleras via telefonen och kylskapet har en kamera som gor att anvin-
daren kan se in i kylskapet via appen var anvdndaren &n befinner sig. Det &r inte enbart
Siemens som har tittat pa uppkopplade vitvaror, Electrolux har exempelvis en uppkopplad
ugn (Electrolux [2019)).

IoT har flertalet fordelar nir det kommer till vitvaror, som det ndmndes i tidigare stycke.
Vissa fel som uppstar i vitvarorna kan vara orsakade av att de inte rengjorts pa liange
eller pa korrekt sétt, nagot som anvindaren oftast kan forhindra sjélv genom god skotsel
(SvenskaBostédder 2019). Ett vanligt fel som uppstar i kylskap &r att de licker vatten, vilket
kan hinda om anvéindaren inte har rengjort avrinningshélet (SvenskaBostéider 2019). Detta
menar de skulle IoT kunna férvarna om i anvindarens smartphone och instruera att det ar
dags att rengora.

3.3 Sensorer

Att anviinda sig av sensorer for att samla métdata dr ndgot som anvinds redan idag (Gam-
madata [2016). Det finns flera olika typer av sensorer, som exempelvis kan méta olika fléden
vid anviandning. Dessa sensorer skulle &ven kunna kénna av och varna for onormala virden.
De hér sensorerna har d&ven mojlighet att vara uppkopplade (Gammadata [2016)).

3.4 Reparation av vitvaror

For att kunna planera och effektivt genomfora reparationer maste reparatéren fa tillgang
till viss teknisk information. Enligt DicksHushallsserviceAB 2019, HeMiVitvaruserviceAB
2019, UffesKylochMaskinservice 2019 och Assist 2019 krévs att f6ljande information anges
vid skriftlig felanmélan:

e Vitvarans mérke
e Vitvarans modell

e Beskrivning av felet med text och bilder

DicksHushéllsserviceAB 2019, UffesKylochMaskinservice 2019 och Assist 2019 kraver dven
att serie- och artikelnummer inkluderas. Dessa reparatérer har ingen synlig koppling till
hyresratter.

3.5 Interaktionsdesign

Interaktionsdesign ar ett &mmne som handlar om interaktionen mellan ménniska och ma-
skin/datorsystem och att utforma denna interaktion pa ett sétt som underlittar anvind-
ningen (Dewey 2019). Johnson 2014| har skrivit en bok om riktlinjer f6r hur designprocessen
av ett interaktivt datorsystem ska ga till. Dessa riktlinjer grundar sig i hur ménniskan upp-
fattar olika saker. Att designa utefter dessa riktlinjer kan i slutéindan ge anvindaren en
béttre uppfattning och upplevelse av det fardiga interaktionssystemet.



Néagot som &r viktigt vid interaktionsdesign &r att undvika informationsdisplayer som &r
tvetydiga (Johnson 2014). For att gora detta kan anvindarstandarder anvindas och &ven
genomforandet av tester av designen pa anvéndare for att se sa att alla uppfattar displayen
pa samma sétt, d.v.s. det 6nskade sittet (Johnson |2014)). Han menar att det ocksa &r viktigt
att vara konsekvent i designen, vilket innebér att det ar viktigt att placera knappar och
dess funktioner pa samma placering pa de olika sidvisningarna. Samma sak géller utseende,
att dndra utseende p& en knapp med samma funktion kan forvirra eller Atminstone inte
underldtta for anvindare (Johnson [2014]).

Enligt Johnson [2014] dr det viktigt att forsta anvindarens mal med systemet. Han skriver
att genom att forstd anvindarnas mal dr det lattare att se till att den information som
anvandaren behdver finns tillginglig och framtriddande s& att anvindaren kan na till sitt
mal.

Hur information presenteras, sdsom datum, tider och annan viktig information, paverkar
hur 14saren uppfattar den (Johnson [2014). Han skriver att om informationen presenteras pa
ett strukturerat sétt har ldsaren lattare att ta in informationen &n om den inte hade varit
det. Exempelvis ett telefonnummer delat i sma segment goér det mer lattlast &n nér det &ar
helt ihopskrivet (Johnson 2014).

Anvénds farger i designen dr det viktigt att anvinda dessa pa réitt sitt (Johnson |2014). Han
menar att vissa fargkombinationer ska undvikas och ratt farg ska anvéndas for ratt &ndamaél.
Néagra grundléggande riktlinjer, enligt Johnson [2014) &r:

e Undvik starka opponentférger.
e Tink pa vilka fiarger som fargblinda inte kan se skillnad pa och separera dessa.

e Anvind farg och nagot annat for att markera symboler.

I ett interaktivt system maste viktiga héndelser uppmérksammas (Johnson 2014)). Han me-
nar att ett enkelt sidtt att gora detta ar att placera saker déar anvindaren forvintas titta.
Markera fel, antingen med text eller vélkdnda felsymboler eller bada for extra tydlighet
(Johnson [2014)). Han skriver #ven att fargen rod ofta sammanldnkas med nagot som &r
fel och nigot som anviindaren inte far/ska gora. Om det &r ett felmeddelande, eller med-
delande 6verlag, som maste uppméirksammas, s& kan pop-up meddelanden, ljud och/eller
skaka /blinka felmeddelandet pé& skédrmen (Johnson 2014).

Nar anvindaren ar fokuserad pé sitt mal ar det latt hant att andra saker som inte hor
till malet missas (Johnson 2014). Vet man om detta s& anser han att det ar ldttare att
anpassa designen och gora sa att anvindaren inte missar viktiga meddelanden, exempelvis
felmeddelanden. Johnson [2014] skriver att minnet dr uppbyggt av lang- och korttidsminne
och anser att detta &r viktigt att ta hdnsyn till vid interaktionsdesign. Han menar att mén-
niskan fokuserar pa sina mal, vilket gor att dvriga saker latt missas. Han skriver ocksa att
vid interaktionsdesign &r det viktigt att hjilpa anvindaren komma ihag vésentlig informa-
tion. Ju mer konsekvent ett granssnitt/design ar for de olika objekten desto mindre behéver
anvindaren ldra sig, vilket dr fordelaktigt (Johnson [2014).

Vid interaktionsdesign &r det bra att markera vad anvindaren har gjort och inte gjort
(Johnson 2014). Ett exempel ar om hyresgéisten far ett mail frdn bostadsbolaget och kan
man markera mailet pa nagot sdtt om det &r lést eller inte.
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4 Resultat

Nedan presenteras de resultat fran enkédterna och intervjuerna som anses relevanta for upp-
satsen.

4.1 Enkater

Pa enkéten for hyresgiister sa svarade totalt 501 personer, varav 192 bodde i hyresritt. I
figur [2] [3] och [f] presenteras endast svaren fran hyresgésterna. Efterfoljande figurer visar svar
fran enkéten for bostadsbolag.

I figur [2 och figur [3] syns det att en majoritet av deltagarna var under 30 ar gamla och
studerande.

O Under 30 ar O Arbetande
: 22 : 2(5) ar O Studerande

A ar @ Studerande/Arbetande
@ Over 60 ar

Figur 3: De svarande hyresgésternas hu-

Figur 2: Alder pa de svarande hyresgis- vudsakliga sysselsiittning.

terna.

I figur [@] syns det att de mest populéra sétten for hyresgéster att felanméla ett problem &r
genom hemsida och telefon. I figur [f]och figur[6]svarade bostadsbolagen pa vem som hanterar
olika sorters reparationer. I figur [] fanns specifika héndelser och i figur [5] var fragan mer
generellt stalld.
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OHemsida O Internt

O Telefon O Externt

@ E-mail @ Intern undersokning,

® App till extern vid behov

® Annat @ Framgick ej

4,69%
3,65%
30,40%
15,10%
17,40%

Figur 4: Den kommunikationskanal som Figur 5: Bostadsbolagens svar om det &r
framst anvinds vid felanmélan enligt hy- intern eller extern part som skoéter repa-

resgaster. rationer.

[ Fastighetsskétare eller liknande
3 Reparationsfirma

@ Vitvaran kasseras

B Inget av alternativen
20 —

15 —

10 —

Antal

D

Trasig hylla Vattenlackage Trasig Trasig glashall
i kylskap i kyl/frys kompressor (spis)
i kyl/frys

Figur 6: Vem som skéter vissa reparationer, enligt bostadsbolagen.
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I figur[7] svarade bostadsbolagen pé vad de vill veta om reparationsprocessen av vitvaror ifall

tjansten funktionsférséljning implementerades och dérmed att felanmé&lningarna gar direkt
till tillverkaren.

20

15

10

Antal

Uppfdljning Uppféljning Vilken produkt Vad som ér fel Ingenting
fran fran felet galler pa produkten
reparatoren hyresgéasten

Figur 7: Vad bostadsbolagen angivit att de vill veta om felanmélningar ifall funktionsfor-
sdljning implementeras.

I figur [§] och figur [9] visas hur vil kommunikationskanaler anses fungera vid felanmélan
enligt bostadsbolag.

O Fungerar utmarkt

O Fungerar bra

™ Fungerar mindre bra
m Fungerar déligt

B Anvands ej

20

15
=
< 10
< I

0 — swesses _— -

Hemsida E-post Appllkatlon Telefon- Besok i Blankett
(app) samtal reception

Figur 8: Hur vil kommunikaitonskanalerna anses fungera med hyresgéster, enligt bostads-
bolagen, vid felanmé&lan och reparation.
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O Fungerar utmarkt

O Fungerar bra

M Fungerar mindre bra
® Fungerar daligt

B Anvands ej

20

: I I
0 I I —I

Hemsida E-post Applikation Telefonsamtal = Besoki Blankett
(app) reception

Antal

Figur 9: Hur véil kommunikaitonskanalerna anses fungera med reparatorer, enligt bostads-
bolagen, vid felanmé&lan och reparation.

4.2 Intervjuer

En stor majoritet av bostadsbolagen har hemsida och telefon som kommunikationskanaler for
felanmélningar, vissa har &ven app. Flera angav att de inte foredrar att fa in felanmé&lningar
via telefon eftersom det Okar deras arbetsbelastning och krdver att mottagaren manuellt
for in felanmélan i affarssystemet, vilket medfor tidsfordrdjning. Ett bostadsbolag angav
dock att en fordel med felanmélan via telefon var att de kunde fa ut nédvéndig information
som inte framgar i skrift och kunde didrmed undvika onddiga bestk. Majoriteten menade
ocksé att de inte ville ta bort mojligheten att felanméla via telefon eftersom flera i den &ldre
generationen, de som ar 80+ ar gamla, inte anvénder datorer i den utstrackningen och skulle
i sa fall exkluderas fran systemet.

En klar majoritet av bostadsbolagen angav att de anlitar externa reparatorer vid repara-
tion av vitvaror, men vissa foredrar att fastighetsskotaren gor en forsta undersékning eller
bedémning. Flera angav ocksé att det ofta inte finns tillrackligt med information fran felan-
maélningarna for att kunna gora en ordentlig bedémning och att den yngre generationen
generellt 4r sdmre pa att beskriva felet. Ett bostadsbolag menade att flera felanmé&lningar
kunde ha undvikits ifall hyresgésten hade skétt underhallet och att de efterat har kunnat
atgérda problemet sjdlva nér fastighetsskotaren visat hur man gor.

Om tjansten funktionsfoérsiljning skulle implementeras sa de flesta bostadsboalgen att de
vill ha atkomst till informationen om felanmélan, &ven om de inte skulle dga vitvaran. Detta
for att bl.a. kunna anvinda informationen som statistik och beslutsunderlag for framtiden.
En av dem sa ocksa att tjdnsten behéver vara kostnadsméssigt fordelaktig for att de skulle
Overviga att anvdnda den, eftersom bostadsbolag har en lag vinstmarginal och hela tiden
maste ta stor hansyn till ekonomin.

Utifran svaren fran reparatoren framgick det att vid en reparation sa gors alltid en under-
sokning innan besoket for att bedoma ifall reservdelar kan behovas. I de fallen bestélls alltid
dessa innan besoket for att undvika ett aterbesok. Detta eftersom det &r mer kostnads-
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effektivt att ha med sig eventuella verktyg och reservdelar och laga produkten vid forsta
besoket.
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5 Analys

5.1 Analys av resultat

Utifran svaren fran enkéter och intervjuer har vissa generella antaganden gjorts. I enkétsva-
ren, se figur [ och figur [§] framgéar det att hemsida och telefon &r de mest populira séitten
att felanméla pa, vilket stéds av intervjusvaren. Fran vissa intervjusvar framgick det dock
att vid en felanmélan fran hemsidan ar det svarare for hyresgésten att beskriva det upplev-
da felet. Vissa bostadsbolag ansag ocksa att hyresgésterna inte var medvetna alla ganger
om vilken typ av underhéll som de sjdlva skulle genomféra. Om felanmélan genomfors via
telefon kan mottagaren stilla foljdfragor och ordna oklarheter sa att arbetet kan ske smidi-
gare for reparatoren. Detta innebér dock en hogre arbetsbelastning fér bostadsbolagen som
behover bemanna en tjanst for detta &ndamaél, att svara i telefon, nagot som vissa bostads-
bolag angett att de vill minska. Men ingen vill helt ta bort mojligheten att kunna felanméla
via telefon p.g.a. att manga i den dldre generationen (80-+ ar) féredrar det alternativet och
bostadsbolagen vill inte exkludera dem. Se tabell [I] for férdelar och nackdelar med de olika
kommunikationskanalerna.

Tabell 1: Fordelar och nackdelar med att telefon respektive hemsida vid felanmélan

’ H Fordelar \ Nackdelar ‘
Telefon Alla generationer inkluderas Telefonko
Ger bekriftelse/information med | Kréver bemanning fran bostads-
en gang bolagets sida

Specifika telefontider
Behovlig information kan missas,
exempelvis tillatelse att anvanda

huvudnyckeln
Hemsida || Anvindaren fyller i blankett pa | Risk for exkludering av den &ldre
egen hand generationen

Felanmalan kan skickas in alla ti-
der pa dygnet
Kréver ingen receptionist

Fran enkitfragorna till bostadsbolagen, se figur[7] framgar det att d&ven om hyresgisten kan
kontakta reparatoren direkt vill bostadsbolagen ha tillgang till dessa konversationer. Detta
stodjer resultaten fran intervjuerna déar flera angav att de vill ha Gversikt 6ver vad som
hénder i deras fastigheter for att kunna samla statistik for att utvirdera produkterna eller
tjansten. Dock var det inte alla som ville ta del av informationen, utan ville kunna lita péa
att tjansten fungerar. Av detta kan en mojlig 16sning for tjansten vara att kommunikationen
for felanmélan gar direkt mellan hyresgést och reparator sa att bostadsbolagen inte stors
av inkommande meddelanden, men att bostadsbolagen kan ta del av informationen pa ett
annat séatt, exempelvis genom ett affarssystem dér drendena rapporteras.

Ur figur Bl och figur [6] tolkas det som att reparationen skots olika péa olika bostadsbolag. I de
fall dar bade intern och extern personal anvinds &r det den interna personalen, exempelvis
fastighetsskotare, som hanterar de mindre problemen medan den externa personalen skoter
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de problem som kréver specialkunskap och har med driften i maskinerna att gora.

En observation som gjordes var att de storre bostadsbolagen ansags négot mer positiva
till tjansten funktionsférsiljning och fordndringen det medfér. Det tros bero pa att deras
budget dr storre och att eftersom de har hand om méanga fler hyresriatter 4n de mindre
bostadsbolagen sé& kan de se en storre fordel med att kunna ldmna Gver ansvaret av vitvarorna
till tillverkaren. A andra sidan hade en av de mindre bostadsboalgen precis infort ett nytt
system och var positiva till att testa nytt, forutsatt att det ar véltestat.

5.2 Kommunikationskarta - Nulige

Fran resultaten har en kommunikationskarta gjorts, se figur [I0] Dér visas de steg i processen
som sker i en felanmélan i hyresratter i dagsldget, med fokus pa den kommunikation som
férmedlas mellan de olika parterna.

Som det ser ut i dagsldget ar forsta steget i en felanmaélan att felet upptécks av anvindaren,
alltsa hyresgésten. Antingen &r felet uppenbart, exempelvis att spisen inte startar, eller sa
kan det vara en kénsla som anvindaren har att nagot inte star ratt till, exempelvis att
vitvaran inte reagerar eller later som den brukar gora.

Nar felet val ar upptéackt ar det upp till hyresgisten att felanméala vitvaran. Detta kan goras
pa olika sétt, vanligtvis sker det via bostadsbolagets hemsida eller telefon. Olika férdelar
och nackdelar har tagits upp med just dessa tva kanaler, se tabell

For att bostadsbolagen ska veta vilken vitvara det ror sig om ldmnar hyresgésten i vissa
fall modell-, produkt- och/eller serienummer fér hand. I andra fall kan bostadsbolagen re-
dan veta denna information genom ett internt affirssystem. Nér felanméilan skickas in ger
hyresgésten dven sitt utlatande om det ar okej for bostadsbolaget att anvénda sig av hu-
vudnyckeln for att ga in i ligenheten nér hyresgésten inte &r hemma. I annat fall méaste
hyresgésten vara nérvarande néar felet pa vitvaran atgérdas.

Néar bostadsbolaget tagit emot felanmélan borjar bearbetningsprocessen, och hyresgésten
far ofta en bekréftelse att drendet har mottagits. Det blir upp till bostadsbolaget vem som
ar ansvarig for att hantera drendet och vilka interna och externa parter som ska delta i
reparationsprocessen. Ifall drendet startar med intern hantering kan processen borja med
att exempelvis fastighetsskotaren besoker lagenheten och undersoker vitvaran pa plats. I det
fall dar felet enkelt kan atgérdas, exempelvis en trasig hylla i kylskapet, bestélls eventuella
reservdelar innan besoket. Men om felet, vid den férsta undersdkningen, upptécks vara mer
komplicerat och kraver specialkunskap for att 16sas skickas felanmélan vidare till extern
part. Vid stora problem gors &ven en bedémning, antingen av intern eller extern part, ifall
det ar kostnadsméssigt vért att reparera vitvaran eller om en ny bor inférskaffas.

Arendet kan #ven skickas direkt vidare till en extern aktor. Utefter den felbedémning som
har gjorts bestélls de reservdelar som kan tdnkas behovas for att losa problemet. Dessa
reservdelar bestélls med andra ord innan besoket pa grund av resurseffektiviteten eftersom
det kostnadsmaéssigt dr fordelaktigt med sa fa besék som mojligt.

I vissa fall kvarstar problemet efter férsta bestket, da behovs ett aterbesok. Exempelvis att
en reservdel saknas eller att vitvaran behéver bytas ut. Som det kan ses ur figur [10] atergar
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® Hindelse

Hyresgast upptacker
problem med vitvaran.

Hyresgast felanmiler.

Ansvarig hos bostadsbolaget
behandlar felanmalan.

- Ska den behandlas av
intern eller extern personal?

RN

Intern. Extern.
- Kan vi l6sa
problemet sjdlva?
Ja Nej

- Behévs reservdelar/
Bekriftelse om ny vitvara?

4tgardat problem. / \\
Nej Ja

Reparation genomfors. €———————— Bestillning av
reservdelar/
ny vitvara.

- Aterstdr ndgot problem?

Nej Ja

Figur 10: Kommunikationskarta som visar hindelsefoérloppet som sker vid felanmélan i dags-
laget i bostadsbolag. 18



man i det fall till frigan om vem som ar bést lampad att hantera problemet - intern/extern.
Sedan sker processen pa samma sétt igen tills problemet &r atgérdat.

Nér drendet &dr 16st far hyresgésten ofta en bekriftelse om detta. Antingen enbart genom att
hyresgéisten ser att problemet med vitvaran dr 16st eller genom ett meddelande pa portalen.
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6 Diskussion

Utifran kommunikationskartan i foregaende kapitel, se figur kommer nagra méojliga sce-
narion diskuteras samt hur kommunikationskartan férdndras i varje scenario.

I alla f6ljande scenarion antas varje vitvara vara registrerad pa ldgenheten vid inséttning
for att underlédtta felanmélan och reparation. Reparatoren far, vid felanmélan, tillgang till
vitvarans modell-, serie- och artikelnummer och kan darfor se till att relevanta verktyg och
reservdelar kan medtas vid forsta besoket. Samtidigt dr dessa nummer inget som hyresgésten
behover leta reda pa utan de kan fokusera pé att beskriva problemet. Det sparar tid fér bada
parter samt férsédkrar att ingen nédvéndig information saknas i felanmélan.

6.1 Kommunikationskarta - Funktionsforsiljning

I nedanstéende bild, figur [[I]} har kommunikationskartan utformats for tjansten funktions-
forsdljning av vitvaror i bostadsbolag.

Processen sker i stora drag pa samma sitt som fér kommunikationskartan for nuldget, se
figur Nér hyresgéisten upptécker ett problem felanméler hen pa bostadsbolagets hemsida
eller eventuell app. Det bor dven finnas mojlighet att felanméla via telefonsamtal for att
inte exkludera den &dldre generationen. For enkelhetens skull bor alla sorters felanmélningar
genomforas pa samma stille i portalen, d.v.s. att problem med vitvaror och Gvriga drenden
felanméls pa samma stélle. Sedan gors en gallring i systemet sa att endast de felanmélningar
som beror vitvaror skickas till ansvarig hos tillverkaren. Att ha olika felanmé&lningssidor for
olika produkter skulle troligtvis 6ka forvirringen och antal misstag som hyresgésten kan
gora. Det smidigaste &r om allt sker pa samma sétt ur deras perspektiv.

Néar lamplig reparatér har mottagit felanmélan sker, vid behov, bestéllning av reservdelar
innan de aker till ligenheten och genomfér reparationen. Tjénsten funktionsforséljning byg-
ger pa att produktens funktion alltid ska finnas tillgdnglig, darfér méste reparationen ske
fort. Man kan inte vara utan ett kylskap en langre tid. Nar problemet har atgérdats skickas
en bekriftelse till hyresgésten via portalen.

Eftersom bostadsbolagen visade stort intresse att fa tillgang till information om felanmal-
ningar och reparationer kommer de kunna ta del av informationsflodet under hela repara-
tionsprocessen. De behover inte, men den finns tillgénglig s& de kan se vad som héander i
deras fastigheter och anvénda informationen till att utvirdera tjansten och produkterna.

Fordelen med att bostadsbolagen inte dr inblandad i processen &r att den blir mer effektiv,
med farre beslutsteg. Till skillnad fran nulageskartan behévs ingen férsta bedémning om vem
som ska hantera problemet utan reparatéren kan &ka direkt till ligenheten med eventuella
reservdelar eller en ny vitvara.
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® Handelse
® Kommunikation med bostadsbolag

Hyresgast upptacker
problem med vitvaran.

2
l

Bostadsbolag _
SO
® [

Hyresgist felanmaler.

Bostadsbolaget kan f6lja
informationsflédet.

Ansvarig hos tillverkaren @
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v
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atgardat problem.

x /

Reparation genomfors. € Bestallning av
reservdelar/ ﬁ
ny vitvara. Q

ej Ja

- Aterstdr ndgot problem?
Nej Ja

Figur 11: Kommunikationskarta som visar héndelseférloppet som kan ske vid felanmélan
ifall funktionsforséljning implementeras i bostadsbolag.
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6.2 Kommunikationskarta - Funktionsforsiljning med uppkopplade
vitvaror

I detta scenario spekuleras hur teknikens framsteg kan underlédtta reparationsprocessen, se
den uppdaterade kommunikationskartan i figur

Felanmalnings- och reparationsprocessen sker mestadels pa samma sédtt som i scenariot
ovan. Skillnaden hér ar att vitvaran kan, med sensorer och IoT, gbra vissa bedémningar.
Exempelvis kan vitvaran kidnna av nér ett problem har uppstatt som snarast bor atgardas
av reparator. I det fallet meddelas hyresgésten, antingen via display pa vitvaran eller via
meddelande pa portalen, att en felanmélan bor goras. Hyresgésten har dock mdojligheten
att inte felanmaéla (vilket inte dr att rekommendera) och lata felet kvarstd. Om hyresgésten
véljer att ga vidare med felanmé&lan sker den processen som i foregaende scenario, med
undantag att vitvaran ska kunna bekréfta att felet ar atgardat i slutet av processen for att
underldtta for reparatoren.

Med sensorerna kan vitvaran dven samla in anvidndardata och anvinda denna information
till att avgdra nér service bor genomforas. T.ex. for en tvéttmaskin som berdknas halla i X
antal tvittar kan sensorer, som exempelvis registrerar antal tvittar, skicka en varning till
lamplig person hos tillverkaren nir exempelvis 90 % av maskinens livstid ar uppnadd. D4
kan férebyggande underhall planeras in under de féljande veckorna. Pa det sittet kan rutter
planeras s att flera besok i ett omrade kan ske samtidigt. Darmed effektiviseras arbetet och
transportstrackorna minskar. Nar besoket blir aktuellt kommer hyresgéisten att kontaktas
och tillfragas om det ar okej for reparatoren att g& in med huvudnyckel i ldgenheten.

For fel som inte upptécks av vitvaran, t.ex. en trasig hylla i kylskapet, ska hyresgésten
kunna felanméla pa samma sétt som i féregaende scenario. Bostadsbolagen ska dven héar fa
tillgang till informationen om reparationerna ifall de vill ta del av den.
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® Hindelse
® Kommunikation med bostadsbolag
® Kommunikation med vitvara
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Figur 12: Kommunikationskarta som visar hindelseférloppet vid reparation och underhéall
ifall funktionsf6érséljning med uppkopplade vitvaror implementeras i bostadsbolag.
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6.3 Kommunikationskarta - Sjalvunderhall

For att minska antalet reparationer samt 6ka livslingden pa maskinerna ska vitvaran kunna
meddela hyresgésten nér underhall beh6vs. Beroende pa om vitvarorna &r uppkopplade eller
inte kommer utfallen ser olika ut, olika ldsningar presenteras nedan. Figur [I3] har skapats
med syftet att inte ldgga vikt vid design sasom féarger och placering da det anses irrelevant
eftersom varje enskilt bostadsbolag troligtvis redan har ett affirssystem att applicera detta
pa. Figuren ar i m6jlig man grundad ur ett interaktionsdesignsperspektiv. Foljaktligen ar
tanken att interaktionsdesign och kommunikationskartan for sjalvunderhall ska ligga till
grund for utformningen av portalen dar funktionsforsiljning av vitvaror tillampas.

E Stopp i avrinningshal
| Atgérda genast

Skanna QR-kod for mer
information eller ga via felkod

Felkod: 5057

Ty

,/QR—kod e"ke\r,

‘Felkod: 5057 ing

Valkommen
Felmeddelande: Felkod 5075

Hyresavier - aviserade
Vitvaror - felkod, under...
Felanmélan - pdgéende...
Bokning - tvattstuga...

Vel Vitvaror Felkod - Fel

Hyresavier - aviserade Underhall
Vitvaror - felkod, under...

Felanmélan - padgdende...

Bokning - tvattstuga...

Uppstar da

5075 - Stopp i avrinningshél Gor sahar
XXXX -

XXXX =

Figur 13: Kommunikationskarta som visar hur anvindaren kan hitta relevant information
om sjalvunderhall.
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Med uppkopplade vitvaror och sensorer ska t.ex. ugnen meddela nér rengoring behévs och
formedla detta genom sin display. Pa displayen ska en QR-kod finnas som, nér man skan-
nar den med sin telefon, far upp information om problemet och instruktioner p& hur man
kan atgédrda det. Fran nagra av intervjuerna framgick det att vissa hyresgéster inte verkar
medvetna om att de forvantas genomfora underhall pa produkterna i sin ldgenhet. Om de
dérfor blir pAminda nér underhall behdvs samt far instruktioner om hur det kan atgérdas
ar forhoppningen att fler hyresgéster genomfér underhall. Ifall hyresgésten véljer att inte
ga via QR-koden finns det md&jlighet att via en felkod, som ocksa visas pa displayen, kunna
fa upp instruktioner pa hur problemet kan l6sas. Denna felkod finns att hitta pa bostads-
bolagets hemsida eller app i ett felkodsregister, se figur [[3] Ror det sig om uppkopplade
vitvaror kommer hyresgésten, via sin bostadsportal, kunna se felmeddelandet och direkt fa
en beskrivning av problemet och 16sningen.

Om hyresgésten véljer att inte ga via QR-koden &r tanken att det fortfarande ska vara smi-
digt att hitta 16sningen pa problemet. Att ha en stor rubrik med tillhérande underrubriker
s& som exempelvis i detta fall da man har anvént sig av orden vitvaror och felkoder, se figur
[[3]for fortydligande, blir det litt f6r anvindaren att hitta och navigera rétt. Eftersom anvéin-
daren i detta fall redan har fatt ordet felkod angivet pa displayen av dennes vitvara, faller
det sig naturligt att anvinda ordet felkod pa bostadsbolagets kanal. Véljer hyresgésten att
anvinda felkods-lanken kommer hyresgésten till en ny sida med felkoder i nummerordning.
Att enbart visa felkod underlattar inte alltid, darfor har det valts att dven skriva med nam-
net pa felet som star pa displayen i samband med felmeddelandet, exempelvis "5075 - Stopp
i avrinningshalet". Att ha dessa meddelanden underldttar for tjansten funktionsforsiljning
pé sa satt att farre felanmélningar skickas in, som egentligen kan 16sas av hyresgésten pé
egen hand.

En férutséttning for att denna 16sning ska fungera &r att vitvarorna har nagon form av
display. Det har &ven tittats pa andra losningar, som att till exempel anvinda sig av en
blinkande lampa nér nagot &r fel eller att anvinda sig av en QR-kod som fésts direkt pa
vitvaran. Dock ansadgs den slutgiltiga 16sningen vara den som tillférde mest till tjansten,
och att forutsdttningen for att vitvarorna méste ha en display ansags vara nigot som var
overkomligt eftersom flertalet vitvaror idag redan har det.

Utformningen for denna del, alltsa sjdlvunderhall, kan utformas pa flera sitt. Som tidigare
ndmnt spelar interaktionsdesign en stor roll, och fér interaktionsdesign finns det inte alltid
ett ratt satt att gora saker pa. I teoridelen tas &mnet interaktionsdesign upp och de aspekter
som kan tédnkas berora detta omrade.
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7 Metoddiskussion

Nedan diskuteras genomforandet av metoderna som beskrivits tidigare i rapporten. For-
och nackdelar samt mdjliga férbattringsomraden tas upp.

7.1 Forstudie och litteraturstudie

Med LiU:s databas samt rapporter som tillhandahallits fran forskningsprojektet och diverse
handledare har den grundldggande efterforskningen gatt bra. Det har krévts mycket séllande
for att fa ut relevant kunskap men i slutdndan har det lett till en tillrickligt bred och stadig
grund att utga ifran for att kunna genomfora arbetet.

7.2 Enkater

Enkéten till hyresgésterna blev mer lyckad &n véntat, men hade kunnat bli &nnu béttre
om mer tid hade lagts pa bearbetning av fragorna och svarsalternativen. Innan enkéten
skickades ut trodde gruppen att det skulle ta mycket langre tid att fa in svar fran enkédten
och att det slutgiltiga antalet svar skulle vara betydligt firre. Detta var inte fallet. Redan de
forsta timmarna hade 6ver 200 personer svarat pa enkéten, vilket var langt Gver forvintan.
Men till féljd av den hér rddslan for tids- och svarsbrist testades inte enkiiten ordentligt
innan utskick eftersom man ville fa ut den fort sa att det skulle finnas tid att fa in manga
svar. Endast en utomstaende fick chansen att testsvara och komma med feedback, men
om istéllet en handfull personer hade fatt chansen att svara och beskriva sina tankar om
fragorna och svarsalternativen hade en del forbattringar kunnat ske innan det officiella
utskicket. Det syntes tydligt pa svaren att vissa fragor hade behévt en omformulering for att
ge 6nskat resultat. En uppsatshandledare med mycket kunskap om enkéter borde exempelvis
ha tillfragats om feedback, nagot som istéllet gjordes infér nésta enkét.

Néagot som kan ha paverkat resultatet en hel del dr att denna enkét delades pa projektdelta-
garnas privata Facebookprofiler. Projektdeltagarna ar studerande, vilket gor att sannolikhe-
ten ar stor att de som ser och svarar pa enkiten ar vdnner som ocksa studerar eller familj i
hemstédderna. Enkiten delades ocksa i en sluten grupp pé Facebook, vilket medférde en lite
storre spridning. Eftersom projektgruppens medlemmar &ér en relativt homogen grupp fran
liknande samhéllssituationer kom troligtvis svaren fran deltagare med liknande bakgrund.
Det innebér att svaren ger resultat som dr négot forvridet fran verkligheten, vilket bor tas
i beaktning vid analysen.

Trots bristerna ledde denna enkat till anvandbar statistik och gav en grund som projektet och
uppsatserna kunde bygga vidare pa. Det blev langt fler svar och storre geografisk spridning
an vantat.

I enkéten till bostadsbolagen anvéndes ovanstaende lardomar och ett flertal personer gav
respons pa fragorna innan utskick. Nagra forslag blev inte genomférda eftersom dessa ansags
inte leda till de enkétsvar som 6nskades. Eftersom bostadsbolagen &r olika stora och troligtvis
fungerar pa olika satt gar det inte att anpassa fragorna och svarsalternativen sa att de passar
alla perfekt.
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7.3 Intervjuer

Totalt genomférdes intervjuer med 8 st bostadsbolag. Frageformuldret som anvindes vid
intervjuerna fungerade bra men, som med enkétfragorna, borde formuleringar och ordningen
pé fragorna ha setts Gver en extra gang innan anvéndning. Istéllet reviderades dessa efter
forsta intervjun hade genomforts, vilket inte var optimalt. Fragefoljden gick inte heller att
folja helt och hallet, utan anvéindes mer som stéd i intervjuerna medan det som sades
antecknades i ett separat dokument. Om fragorna i formulédret hade foljts tros samtalet
inte ha flutit pa lika bra utan lett till en del upprepningar. Eftersom fragorna var Sppet
formulerade sa beréttade deltagarna ibland mer &n det som krévdes och foljdfragor stélldes
for att 6ka férdjupningen i svaren. Vid dessa tillfdllen s& framkom ibland svar pa kommande
intervjufragor, vilket gjorde dessa onddiga att stélla senare. Men allt som sas antecknades, s&
vid renskrivningen kunde svaren organiseras om till de férberedda fragorna. Detta renskrivna
dokument skickades till intervjudeltagaren sa att hen kunde ldsa igenom dokumentet. P&
s& satt minimerades risken for missférstand och deltagarna kunde godkinna information
som skulle anvéindas i projektet. Det verkade uppskattas av deltagarna, d&ven om inga storre
andringar behévdes.

Néagot som var en utmaning var att lyckas fa bostadsbolagen att forsta vad konceptet funk-
tionsforsdljning innebér. Négra var positiva till idéen, men méanga verkade lasta i tanken
och kunde bara utga fran dagens system. Det ar forstéeligt eftersom det &r en komplex idé
for de som inte ar insatta, men &r nagot som bor tas i dtanke vid analysen. Bara for att de
svarar negativt nu, eftersom de inte vet rent praktiskt och prisméssigt vad tjansten skulle
innebéra, s innebér det inte att de nddvéandigtvis kommer vara negativa i framtiden nér
tjansten ar fullt utvecklad.

7.4 Sammanstillning

For sammanstéllningen av den kvantitativa datan var SPSS ett bra verktyg och det finns
manga mojligheter med programmet. Svaren gick att organisera och fa ut i olika kombina-
tioner sa det gillde att bestdmma vad vi ville veta innan vi kunde f& ut informationen.

Sammanstéllningen av den kvalitativa datan gick bra. Aven om det var tidskrivande si var
antalet intervjuer och fritextsvar fran bostadsbolagsenkéten sa pass fa att det var genom-
férbart utan problem. Det gick att fa ut en sammanfattande asikt ur varje fraga och utifran
dessa togs de relevanta svaren ut och anvéndes till kandidatarbetet.

7.5 Framtagning av kommunikationskartor

Det svara med utformningen av kommunikationskartorna var att gora dem lattforstadda.
Aven de som inte #r insatta i projektet ska kunna forsta och folja stegen utan att behova lisa
den beskrivande texten. Personer bade inom och utanfér projektet tillfragades om de tyckte
att ikonerna, texten och stegen var lattférstadda. Att bada grupperna bidrog med asikter
minskade risken att nédgon kunskap missforstods eller glomdes bort. En speciell utmaning
var att beskriva hidndelserna med sa fa ord som mdjligt. Kombinationen av text och ikoner
behover vara lattforstadd sa det gar smidigt att folja hdndelseférloppet.
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8 Slutsats

8.1 Hur ser kommunikationen ut i dagslaget vid felanmaélan, for
bostadsbolag?

Oavsett stad och storlek pa bostadsbolag sker kommunikationen péa liknande sétt nér det
kommer till férsta kontakten vid en felanmélan. Hyresgésten kontaktar bostadsbolaget via
deras portal och maste godkdnna att reparatéren anvinder huvudnyckeln nér hyresgésten
inte &r hemma. Felanmélan hanteras av ansvarig person, antingen pa bostadsbolaget eller hos
extern partner, beroende pa avtal. Nar flera parter dr inblandade blir reparationsprocessen
ofta lang och krokig.

8.2 Vilka slutsatser kan dras fran dagens kommunikation?

En stor majoritet av bostadsbolagen anvéinder hemsida och telefon vid felanmé&lningar. Te-
lefonen &r inte alltid en 6nskvérd kanal eftersom den kréaver kad arbetsbelastning for mot-
tagaren, men kan underldtta kommunikationen eftersom man, med foljdfragor, kan se till
att noédvindig information inkluderas. Detta bygger dock pa att mottagaren inte glommer
bort att fraga nagot. Ifall t.ex. tillatelse att anviinda huvudnyckel inte ges och hyresgésten
ej ar kontaktbar forléngs reparationsprocessen. Kommunikationskedjan ar ofta lang dér ett
flertal parter ar inblandade, vilket ibland kan leda till problem med tillgangen till n6dvéndig
information.

8.3 Hur kan kommunikationen vid felanmalan se ut for funktions-
forsaljning?

Som i nuldget bér kommunikationen framst ske via hemsida och app, via bostadsbolagets
befintliga felanmélningssida. Men for att inte exkludera den dldre generationen bor telefon-
samtal finnas som ett alternativ. Stegen i kommunikationsprocessen bér minimeras, darfor
hanteras drendena direkt av lamplig reparatér hos tillverkaren, dock kan bostadsbolagen
f6lja processen vid intresse.

8.4 Hur kan tekniken underldtta kommunikationen vid reparation,
vid funktionsforsaljning?

Uppkopplade produkter &r populdrt och intresset for dem har vixt inom olika branscher med
aren. Detta dr nagot som implementeras mer och mer &ven i vitvaror. God kommunikation
leder till hogre resurseffektivitet genom att problem kan férutses. Detta 6ppnar fér planering
i rutterna och dérmed en mer effektiv resursanvindning. Sensorer tillsammans med Skad
informationsutskick kan dven bidra till 6kat sjalvunderhall hos hyresgéster, vilket minskar
antal felanmélningar och déarmed antal utkoérningar.
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8.5 Forslag pa fortsatt forskning

En rad begrénsningar har gjorts i detta projekt. Begrénsningar som beror frimst pa resurser.
Omraden som kan vara véirda att undersoka till f6ljd av detta ar:

e Lagar och restriktioner inom berért omrade.

e Hur siikerheten kan garanteras kring den insamlade informationen fran vitvarorna.

e Kommunikationskartor géllande andra aspekter &n sjéilva felanmélan.

e Fler vitvaror &n kylskadp och spis och understka om andra vitvaror kréver andra for-
utsattningar.

e Vem som dger kommunikationen.

e Vilka ekonomiska fordelar och nackdelar som finns.
e Vilka politiska férdelar och nackdelar som finns.

e Vilka etiska aspekter som finns.

e Pa vilket sdtt kommunikationen skiljer sig beroende pa bostadsbolagens storlek.
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2019-04-17 Undersdkning av vitvaruanvandning

Undersokning av vitvaruanvandning

Denna enkat ar helt anonym. Genom att skicka in detta formular godkanner du att denna information
anvands till ett kandidatarbete om vitvaror vid Link&pings universitet.

*Obligatorisk

1. Alder *
Markera endast en oval.

under 30 ar
31-45 ar
46-60 ar

over 60 ar

2. Bor du i Linkdpings kommun? (om nej, i vilken kommun?) *
Markera endast en oval.

Ja

Ovrigt:

3. Vad ar din huvudsakliga sysselsattning? *
Markera endast en oval.

Studerande
Arbetande
Arbetslos

Pensionar

Ovrigt:

4. Hur bor du? *
Markera endast en oval.

Hyresratt Hoppa till fraga 7 efter den sista fragan i detta avsnitt.

Bostadsratt Hoppa till fraga 13 efter den sista frégan i detta avsnitt.

Villa Hoppa till fraga 13 efter den sista fragan i detta avsnitt.

Ovrigt: Hoppa till fraga 13 efter den

sista fragan i detta avsnitt.

5. Hur lange har du bott dar? *
Markera endast en oval.

mindre an 1 ar
1-54ar
6-10ar

mer an 10 &r

Ovrigt:

https://docs.google.com/forms/d/11kVBOO05jVJes4DCfcTXBbStRPNX526rUxv-jFiP5u9Q/edit 1/4



2019-04-17 Undersdkning av vitvaruanvandning

6. Hur manga personer bor i hushallet? *
Markera endast en oval.

Fortsétt till fragan 13.

Vitvaror i hemmet
| detta avsnitt kommer fragorna handla om vitvaror i hemmet. | basutbudet anses féljande inga:
kylskap, frys och spis.

7. Markera vad som ingar i din hyra. *
Markera alla som géller.

El
Vatten
Varme

Ovrigt:

8. Vilka vitvaror finns i din lagenhet (utéver basutbudet)? *
Markera alla som géller.

Mikrovagsugn
Ugn
Diskmaskin
Tvattmaskin
Torktumlare

Ovrigt:

9. Vilka vitvaror (férutom de du redan har) skulle du vilja ha i din lagenhet? *
Markera alla som géller.

Mikrovagsugn
Ugn
Diskmaskin
Tvéattmaskin

Torktumlare

Ovrigt:

10. Skulle du vilja kunna paverka de vitvaror som finns i din lagenhet? Dvs ha mdjligheten att
vélja ochl/eller byta vitvaror? *
Markera endast en oval.

Ja
Nej

Jag har redan den mojligheten

https://docs.google.com/forms/d/11kVBOO05jVJes4DCfcTXBbStRPNX526rUxv-jFiP5u9Q/edit
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2019-04-17 Undersdkning av vitvaruanvandning

11. Vad skulle fa dig att vilja ha en annan version av en vitvara &n den som ursprungligen
tillhandahallits av din hyresvard? *

Markera alla som géller.
Uppgradera till nyare modell
Ha ett billigare alternativ
Ha ett mer miljévanligt alternativ

Uppgradera till en modell med andra funktioner

Ovrigt:

12. Vad anser du ar ett rimligt hyrestilligg per manad for tillval av en vitvara sa som
diskmaskin, tvattmaskin eller torktumlare, om det skulle ga att erbjuda det i din lagenhet?

Markera endast en oval.
mindre an 50 kr
50 - 100 kr
100 - 150 kr
150 - 200 kr

mer an 200 kr

Anvandning av vitvaror
Detta avsnitt innefattar fragor géllande din anvandning av vitvaror. | basutbudet anses féljande inga:
kylskap, frys och spis.

13. Markera hur ofta du anvander féljande vitvaror. *
Markera endast en oval per rad.

Varje  Varje Flera ganger i En Mer  Anvander Har
dag vecka manaden gang/manad sallan inte alls ej
Mikrovagsugn
Ugn
Diskmaskin

Tvattmaskin
Torktumlare

14. Skulle du vilja veta hur mycket energi dina vitvaror forbrukar? (Om ja, vad prioriterar du
mest) *

Markera endast en oval.

Ja, da kan jag minska manadskostnaden.
Ja, da kan jag minska min miljopaverkan.
Nej, jag bryr mig inte.

Ovrigt:

https://docs.google.com/forms/d/11kVBOO05jVJes4DCfcTXBbStRPNX526rUxv-jFiP5u9Q/edit
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2019-04-17 Undersdkning av vitvaruanvandning

15. Rangordna hur viktiga foljande egenskaper hos vitvaror ar for dig. *
Markera endast en oval per rad.

1 (Inte intressant) 2 3 4 (Viktigast)

Utseende

Extra stor volym
Avancerade funktioner, t.ex.
Latt att anvanda

Produkten har lag miljépaverkan,
dvs lag foérbrukning av el och
vatten

Lag driftskostnad, dvs férbrukning
av el och vatten

16. Vilket pastaende stimmer bast 6verens med dina personliga erfarenheter av
reparation/service av vitvaror? *

Markera endast en oval.

Jag har aldrig varit i behov av reparation

Jag har upplevt snabb och fungerande service vid problem/fragor angaende vitvaror
Jag har upplevt bristande kommunikation men problemet har blivit atgardat

Jag har upplevt bade bristande kommunikation och bristande service

Om du upplevt brister — beratta garna mer i detalj om hur:

Ovrigt:

17. Vilken kommunikationskanal anviander du vid felanmalan/reparation? *
Markera endast en oval.

App
Mail
Hemsida

Telefon

Ovrigt:

18. Har du nagon ovrig tanke eller fundering du vill dela med dig av?

Tillhandahalls av

B Google Forms
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2019-04-18 Undersdkning om er hantering av vitvaror

Undersokning om er hantering av vitvaror

Vi ar mycket tacksamma att ni vill delta i var enkatundersdkning. Den berdr er vitvaruhantering i
dagslaget och aven era asikter om att i framtiden ha en mer uthyrningsbaserad hantering. Begreppet
vitvaror innefattar: spis, ugn, spishall, kylskap, frys, tvattmaskin, torktumlare och diskmaskin.

*Obligatorisk

1. Hur manga hyresritter har ni i dagslaget? *

2. 1 vilka omraden ar era lagenheter belagna? (Du kan vélja flera) *
Markera alla som géller.

Linkoping
Goteborg
Malmé
Lund
Uppsala
Vasteras
Orebro
Norrkoping
Stockholm
Gavle

Umed

Ovrigt:

Service/reparation
Begreppet vitvaror innefattar: spis, ugn, spishall, kylskap, frys, tvattmaskin, torktumlare och
diskmaskin

3. Om en vitvara behover bytas ut/lagas, hur ser era rutiner ut i dagens lage? Beskriv
oversiktligt hela forloppet fran felanmalan till atgardat problem. *

4. Hander det att ni slanger vitvaror som mojligen hade kunnat lagas? *
Markera endast en oval.

Ja
Nej

Ovrigt:

https://docs.google.com/forms/d/1ulnUszz0YAgOU9V2My-3U6cDHosJbGhOUJSD4gwjZa0/edit 1/5
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5. Om ja, vad ar anledningen? *
Markera alla som géller.

Kunde inte lokalisera felet
Alla vitvaror byttes ut samtidigt
Reparation dyrare an nytt inkdp

Finns inte reservdelar att fa tag pa
Ovrigt:
6. Vem skoter reparation och hantering av vitvaror nar foljande problem uppstar? *

Markera endast en oval per rad.

Fastighetsskotare eller
liknande

Vitvaran Inget av

Reparationsfirma )
kasseras alternativen

Trasig hylla i
kylskap
Vattenlackage i
kyl/frys

Trasig kompressor i
kyl/frys

Trasig glashall
(spis)

7. Vem behandlar foljande? *
Markera endast en oval per rad.

Ingen av
alternativen

Fastighetsskotare eller

liknande Reparationsfirma Leverantor

Inkommande
felanmalan
Montering &
Installation
Bestallning av
reservdelar

Kvittblivning

8. Hur registreras nya vitvaror och hur dokumenteras reparationer? *

9. Har ni bundna avtal med externa reparatorer? *
Markera endast en oval.

Nej
Ja, det galler 0-2 ar fran tecknande
Ja, det galler 6ver 2-4 ar fran tecknande

Ja, det galler 6ver 4 ar fran tecknande

Ovrigt:

https://docs.google.com/forms/d/1ulnUszz0YAgOU9V2My-3U6cDHosJbGhOUJSD4gwjZa0/edit 2/5



2019-04-18 Undersdkning om er hantering av vitvaror

10. Hade ni varit villiga att l1agga lite mer pengar pa ett system for hantering av vitvaror som...

*

Markera endast en oval per rad.

Ja Nej Inte funderat pa

Forbrukar mindre energi
Forbrukar mindre vatten

Anvander mindre eller battre
framtaget material

Langre livslangd
Hogre servicebarhet

11. Vet ni hur mycket av féljande resurs som forbrukas i er verksamhet? *
Markera endast en oval per rad.

Ja, per Ja, per Ja, totalt for
lagenhet. fastighet. verksamheten.

Vatten
El

12. Skulle ni vara intresserade av att veta mer om forbrukning i er verksamhet? *
Markera endast en oval.

Ja
Nej

13. Om ja, hur skulle den informationen anvindas?

14. Hur arbetar ni i dagslaget med att minska forbrukningen av el och vatten? *

15. Har ni nagot internt lager av begagnade vitvaror (utbytesprodukter)? *
Markera endast en oval.

Ja
Nej

https://docs.google.com/forms/d/1ulnUszz0YAgOU9V2My-3U6cDHosJbGhOUJSD4gwjZa0/edit
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2019-04-18 Undersdkning om er hantering av vitvaror

16. Om ja, hur ser hanteringen ut?

17. Vad raknar ni med for livslangd pa olika vitvaror i era lagenheter? *
Markera alla som géller.

mindre an 8 ar 8-12ar mer an 12 ar
Kylskap
Frys
Spis (inklusive ugn)
Spishall
Ugn
Tvattmaskin
Diskmaskin

Kommunikation

For att ett servicesystem ska fungera kravs det att kommunikationen mellan inblandade parter sker pa

ett smidigt satt. Olika satt att kommunicera mellan parter har valts att kallas for

kommunikationskanaler.

18. Hur bra fungerar foljande kommunikationskanaler, som anvands mellan er och

hyresgasterna, niar det kommer till reparation och felanmalan? *
Markera endast en oval per rad.

Fungerar Fungerar mindre  Fungerar
daligt bra bra
Hemsida
E-post
Applikation (app)
Telefonsamtal
Besok i reception
Blankett

19. Hur bra fungerar foljande kommunikationskanaler som anvands mellan er och

servicepersonal, nar det kommer till reparation och felanméalan? *
Markera endast en oval per rad.

Fungerar Fungerar mindre  Fungerar
daligt bra bra
Hemsida
E-post
Applikation (app)
Telefonsamtal
Besok i reception
Blankett

https://docs.google.com/forms/d/1ulnUszz0YAgOU9V2My-3U6cDHosJbGhOUJSD4gwjZa0/edit
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2019-04-18 Undersdkning om er hantering av vitvaror

20. Ovrig kommentar

Framtida Iosningar

Var kandidatgrupp kollar pa en konceptuell modell for funktionsférsaljning av vitvaror. Istallet for
konventionella kdp av vitvaror kan en framtida I6sning vara att hyresvardar istallet leasar vitvarorna av
tillverkarna. Det forvantas innefatta bade leasing- och serviceavtal, dar det tillverkande foretaget blir
ansvariga for service, reparation, lager etc.

21. Har era hyresgaster mojlighet att valja vitvaror i sin lagenhet i dagslaget? *
Markera endast en oval.

Ja
Nej

Ovrigt:

22. Om funktionsforsaljning av vitvaror (som beskrivs ovan) infors och hyresgéasterna kan
kontakta reparatérer via en annan kommunikationskanal, vilken information vill ni som
hyresvard ha tillgang till? *

Markera alla som géller.

Vilken produkt felet galler.
Vad som ar fel pa produkten.
Uppfdljning fran reparatoren.
Uppféljning fran hyresgéasten.
Ingenting

Ovrigt:

23. Skulle ni vara intresserade av att i ett eventuellt framtida scenario inte &ga vitvarorna i era
bostader utan kopa in vitvaruhantering som en tjanst? Utveckla garna under "Ovrigt"! *

Markera alla som géller.

Ja
Nej

Ovrigt:

24. Har ni nagra 6vriga kommentarer?

Tillhandahalls av

E Google Forms

https://docs.google.com/forms/d/1ulnUszz0YAgOU9V2My-3U6cDHosJbGhOUJSD4gwjZa0/edit 5/5



Bilaga 3 Intervjufragor

43



2019-04-22 Intervjuer

Intervjuer

Fraga om namn, far vi anvanda citat i vart arbete.
Liten genomgang om vart projekt och vad funktionsforsaljning ar.

Fragorna med streck innan ar foljdfragor. Skulle information dyka upp som inte passar in under en
fraga skrivs den in i "6vrigt" langst ner i avsnittet. Alternativt i valfritt svar.

1. Vad heter hyresvirden?

2. Hur hanterar ni era vitvaror idag? Hur fungerar byten, service m.m.

3. - Hur tycker du att det fungerar?

4. Har era hyresgaster mojlighet att idag byta vitvaror efter deras 6nskemal?

5. -0m ja, hur ser den processen ut?

https://docs.google.com/forms/d/19y8YB6LHTHwWS8IZyDT8cz9elD7uhjVpwWbZMQ_Kg3LjQ/edit 1/5
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6. Hur ser ni pa att inte dga vitvarorna i lagenheterna ni har nu?

7. Tror ni kundnéjdheten hade 6kat om hyresgasterna har méjlighet att paverka sina
vitvaror?

8. Ovrigt

Service/Reparation

9. Hander det att ni slanger vitvaror av praktiska skal trots att de kanske gatt att laga? Om ja,
vad hade underlittat for er att snarare reparera én slanga?

10. Vilka &r era reparatorer?

https://docs.google.com/forms/d/19y8YB6LHTHwWS8IZyDT8cz9elD7uhjVpwWbZMQ_Kg3LjQ/edit 2/5
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11. Hur ofta far ni in felanmalan pa vitvarorna (och hur manga bostader)?

12. - Vad ar det vanligaste felet?

13. - Lyckas hyresgasterna ange det “korrekta” felet vid felanmalan?

14. Hade ni varit villiga att lagga lite mer pengar pa ett system (en I6sning for
vitvaruhantering?) som ar mer miljovanligt?

15. Har ni bra koll pa hur mycket el och vatten era bostader forbrukar? Ser ni till helheten eller
per lagenhet? Ar det nagot ni jobbar med att minska?

https://docs.google.com/forms/d/19y8YB6LHTHwWS8IZyDT8cz9elD7uhjVpwWbZMQ_Kg3LjQ/edit 3/5
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16. Ovrigt

Kommunikation

17. Vilka kommunikationskanaler anviands (hyresgaster, servicepersonal m.m.)?

18. - Vad tycker ni om den? Fordelar/nackdelar.

19. Om hyresgasterna kunde kontakta reparatorer via en annan kanal, skulle du vilja kunna se
den kommunikationen? Vilken information &r viktigast att du far tillgang till?

20. Hur villig ar du att implementera ett nytt kommunikationssystem?

https://docs.google.com/forms/d/19y8YB6LHTHwWS8IZyDT8cz9elD7uhjVpwWbZMQ_Kg3LjQ/edit 4/5
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21. Ovrigt

Tillhandahalls av
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