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PORORD

Denna rapport utgdr slutredovisning av forskningsprojektet
""Metoder for beddmning av brukarkrav i1 den inre bostaden.
Tillampning pa rengoring” till statens rad for byggnads-
forskning. | rapporten sammanfattas erfarenheterna av att
utifradn teoretiska utgangspunkter systematiskt komma fram
till brukarkrav. Projektets tillampningsdel daremot redo-
visas i rapporten "Brukarkrav pa rengoring” av ytmaterial.
Underlag for produktutveckling', Konsumentverket, Rapport 3
1977.

Arbetet inom projektet har pagatt under tiden 1975-01-14—
1976-10-15. Projektet har finansierats av konsumentverket,
statens rad for byggnadsforskning och STU:s konsument-
tekniska forskningsgrupp. Projektgruppen har bestatt av
Gunilla Almgvist, Tarja Cronberg (projektledare), Juris
Licis, konsumentverket och Sven Dahlman, STU:s konsument-
tekniska forskningsgrupp. Till projektet har varit knuten
en referensgrupp i vilken Carin Boalt (LTH, institutionen
for byggnadsfunktionslara), Gunilla Gillherg (Ytkemiska
institutet), Marianne Karrholm (STU:s konsumenttekniska
forskningsgrupp), Alice Thiberg (konsumentverket), Ursula
V/allberg (konsumentverket), Owe Ahlund (LTH, institutionen
for byggnadsfunktionslara) och Harald Asnes (svenska tex-
tilforskningsinstitutet) har ingatt. Till alla vill vi
framfora ett varmt tack for stimulerande synpunkter och
konstruktiv kritik -under projektets gang.

Normalt utarbetar man forst en teori och i en senare fas
testar man dess praktiska anvandbarhet. Vi har i stallet
parallellt arbetat med bade den teoretiska delen och den
praktiska undersokningen. Detta har gjort vart arbete mer
tungrott och fort med sig att vi inte alltid kunnat for-
djupa oss i den teoretiska bakgrunden, sa& mycket som vi
hade o6nskat.

Att vi trots allt i denna rapport gor ett forsok att redo-
visa vara erfarenheter beror pa att vi anser att det be-
hovs allt storre forskningsinsatser att vidareutveckla de
fa teoretiska utgangspunkter, m .toter och processer vi idag
forfogar over, for att brukaren skall kunna fa- inflytande
over utformning av de produkter som omger oss i VAart var-
dagsliv.

Yar forhoppning &ar att rapporten &ar ett bidrag till diskus-
sionen om dessa fragor och ett underlag for dem som i fram-
tiden kommer att fora utvecklingen inom detta omrade vidare

Stockholm, oktober 1977

Gunilla Almgvist
Tarja Cronberg
Sven Dahlman
Juris Licis
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SAMMANFATTNING

Produkternas utformning styrs idag av produktions- och ma-
terialtekniska hénsyn, av fdretagens uppfattning om produk-
tens avsattningsmojligheter och av experternas uppfattning
om brukarens problem. Brukaren sjalv har endast mojlighet
att godra sina krav gallande antingen genom kopbeslut eller i
begransad utstrackning genom reklamationer.

Var avsikt har varit att vidareutveckla och konkretisera
brukarkrav som utgangspunkt for produktval och produktut-
veckling. Med brukarkrav avser vi de krav som brukaren vid
anvandning av en produkt staller genom att ge uttryck for
problem somuppstar i anvandningssituationen,

I rapporten forsoker vi studera mgjligheten att ta hansyn
till brukarens krav genom att:

- i direktkontakt med brukaren kartlagga brukarens situa-
tion och problem vid produktanvdndning

- med utgangspunkt fran brukarens egen uppfattning om
problem formulera brukarkrav utan att foéra in var egen
(expert) uppfattning om vad brukarens problem "egent-
ligen" bestar av eller om hur dessa eventuellt skulle
kunna l18sas

i mojligaste man konkretisera dessa krav sa att de
antingen direkt kan anvéndas som underlag for pro-
duktval eller produktutveckling eller o6verforas till
mera tekniska krav i detta syfte.

Fragestallningar som studeras mera ingaende Ar:

~ val av brukare (brukargrupper), satt att komma i kon-
takt och kommunicera med brukare -

- teoretiska angreppssatt for att systematiskt komma fram
till brukarkrav

- TFformulering av brukarkrav
- prioritering mellan olika brukarkrav

- transformation av brukarkrav till krav pa tekniska
I6sningar

Projektet har varit inriktat pd att ta fram brukarkrav pa
rengdring och ytmaterial. Den mera principiella diskus-
sionen i rapporten konkretiseras genomgdende med detta
exempel .

Att valja brukare

Skall man ta alla brukare som utganspuhkt for krav? Eller
en genomsnittsbrukare, den vanligaste brukaren eller ett
medelvarde? Skall man sOka upp brukare som i nagot avse-
ende kan forvéntas erfara sérskilda problem eller nega-



tiva konsekvenser vid anvandningen av olika produkter och dar-
med stalla utslagsgivande krav?

Ett urval baserat pd den kritiska brukaren innebar att man
forsoker finna brukare, som erfar sarskilda negativa kon-
sekvenser vid produktanvdndning och som dérmed har utslags-
givande krav pa produktens egenskaper.

Inom projektets tillampningsomrdde, rengdring av bostadens
ytor, konstruerade vi fram fem kritiska brukargrupper ba-
serade bl a pd kriterier sasom antalet barn och deras alder
(nedsmutsning i bostaden), forvarvsarbete och dess omfatt-
ning (tid tillganglig for rengdring) och intervjupersonens
alder (fysiska begransningar vid rengdring) m m.

Tillhorigheten till en viss kritisk brukargrupp gav i un-
dersokningen utslag bade ifraga om typ av krav pa rengor-
ing och den yta i bostaden sonukraven avser. Daremot kan

vi konstatera att vissa av vara utgangsantaganden inte har
verifierats. Bl a visar det sig att brukarens anspraksniva
formodligen grundad pa uppfostran och laggning har stor be-
tydelse for kravens innehall.

Att kommunicera med brukaren

Nar man diskuterar mojligheterna att ta brukaren till ut-
gangspunkt for produktval och/eller produktutveckling fram-
fors det ofta att brukaren inte vet vad han/hon vill eller
inte kan uttrycka detta. Hon kan inte heller Overblicka alla
konsekvenser av sina onskemdl. Medan det kan vara sant att
brukaren inte kan kommunciera med experternas sprak och
stalla krav som direkt skulle kunna anvédndas i fdretagens
produktutveckling eller arkitektens byggnadsbeskrivning ar
var utgangspunkt i undersokningen att brukaren bade vet vad
han/hon vill och kan uttrycka detta, om han/hon far anvanda

sitt eget sprak.

Bland olika metoder for att samla in information i direkt-
kontakt med brukaren valde vi att utnyttja informella
intervjuer. Den informella intervjuns fordel ar att man

d& kan tranga djupare och fa en mera nyanserad bild av olika
problem som brukaren tar upp. Brukaren kan fritt valja vad
som &r viktigt och intressant. Han kan ocksa sjalv valja
sattet att formulera sitt problem i enlighet med sin upp-
levelse.

En teoretisk forestallningsram och forsok till helhetssyn

Por att systematiskt kunna identifiera brukarkrav krévs en
teoretisk forestallningsram. Vi valde att tillampa fyra mo-
deller som anvants for analys av samspelet mellan brukaren
och produkten i brukssituationen. Tillsammans skulle dessa
kunna ge en helhetsbild av brukarens situation ifraga om
rengoring av bostadens ytor pa foljande satt .



Teoretisk modell Data som insamlats

Behovsmodell Hur upplevs stadningen, stad-
behovet och det resultat som
uppnas?

Stimullus - Hur fattar man beslut om

responsmodell stadning? Vilka faktorer

paverkar detta?

Aktivitetsmodell Genomfdorande av olika stad-
aktiviteter och problem i
samband med dessa.

Fellistning Erfarenheter av ytmaterial
i bostaden, speciellt ur ren-
goringssynpunkt

Formulering av brukarkrav

Det visade sig vara omojligt att formulera brukarkrav pa
rengdring och ytmaterial med hjéalp av behovsmodellen och
av stimulus-responsmodellen utan flera tolkningssteg och

utan att fora in vara normativa stallningstaganden om vad
som var bra eller daligt. Med utganspunkt fran aktivitets-
analys och fellistning har vi kunnat formulera konkreta
brukarkrav som underlag for produktutvecklingen.

For aktivitetsanalys har krav formulerats pa foljande satt:

- vi har utgatt fran en stadaktivitet (t ex att torka golv)

som brukaren pad nagot satt angett fororsaka problem

- problemets konsekvenser Tor brukaren beskrivs (t ex Tar
ont i armarna, det blir inte rent eller det ar trakigt
att utfora)

- kompletterande information om hur brukaren utfor aktivi-
teten och vilka pafrestningar (nedsmutsning) som foran-
lett att aktiviteten har tagits fram.

For fellistning har krav formulerats pa liknande satt:

- utgangspunkten ar det ytmaterial som brukaren har nega-
tiva synpunkter pa

- innehdllet i det negativa uttalandet (felet med materia-
let, smuts syns, blir marken m m)

- kompletterande iInformation av olika slag.



For att undvika att lagga in var egen uppfattning om hur
brukarens problem skulle l18sas, beslutade vi att uttrycka
innehallet enligt ovan med brukarens egna ord. Med andra
ord innebar detta att brukaren nar han/hon ger uttruck for
ett problem i intervjun bade identifierar problemet och
formulerar kravet samtidigt.

Prioritering mellan olika brukarkrav

De 37 informella intervjuer som vi genomfort med olika
kritiska brukargrupper (och i olika typer av bostadsom-
raden), har gett upphov till 6ver 900 brukarkrav. Bedom-
ningen av vilka brukarkrav som ar viktigast kan darefter
goras fran flera olika utgangspunkter. Yi har jamfort fol-
jande grunder for prioritering:

- De krav prioriteras som baserar sig p& isolerade ytma-
terialproblem som av brukaren framhdllits som sarskilt
irriterande

- De krav prioriteras som ar viktiga for att loésa den en-
skilde brukarens stadproblem.

- De krav prioriteras som stalls ofta, och darmed utgoér
den storsta gruppen av krav.

- De krav prioriteras som stalls av brukare, som kan tan-
kas ha stdrre problem med stadning an andra (de ur
stadsynpunkt 'svaga').

Fran brukarkrav till krav pa tekniska ldsningar

Brukarkrav uttrycker madl for produktutveckling och produkt-
val 1 brukarorienterade termer. FOr att dessa konkret skall
kunna paverka produktval och produktutveckling kravs en
overforing av brukarkrav till mera tekniska termer, till
termer som foretagens produktutvecklare och de, som valjer
material och produkter i byggprocessen, direkt kan anvanda
i sitt arbete. Vi har, inom projektet studerat denna Over-
sattnings- eller transformationsprocess - narmare, och kom-
mit fram till att den i princip bestadr av fyra steg, som
alla mdste ingd i analysen, &aven om de inte nodvandigtvis
alltid behéver dokumenteras.

Bessa fyra steg ér:

1. Brukarkrav. ldentifiering och formulering av brukar-
krav inom ett problemomrade som aterger brukarens egen
uppfattning om problemen uttryckt med brukarens egna
ord.

2. Brukarorienterade "egenskaper®.". Detta steg innehaller en
tolkning av brukarens krav. Tolkningen sker i relation
till forvantade tekniska mojligheter att forédndra pro-
dukterna.



J. Krav p& tekniska ldsningar. Om ett samband mellan de
brukarorienterade egenskaperna och produktens métbara
egenskaper kan faststallas, kan krav pad de senare stal-
las. Kravnivan faststialls med hansyn till brukarkravet
Detta steg innebdar en 6vergdng fran ett kvalitativt
till ett kvantifierat krav.

4. Verifikationsmetod. | samband med val av en matbar
egenskap fTaststalls ocksd den verifikationsmetod
(provningsmetod, berékningsmodell, kriterier for bedom-
ning), som méjliggdr en beddmning av huruvida ett bru-
karkrav ar uppfyllt eller inte (betingelserna vid veri-
fikation miste vara relevanta for brukarkravet ifraga).

Slutsatser

Avslutningsvis forsoker vi besvara fragorna om brukaren

har krav, om dessa krav ar brukarens ™"verkligall krav, och om
de ar anvandbara som utgangspunkt for produktutveckling och
produktval . En viktig fraga som vi tar upp ar, om ooh under
vilka forutsattningar det satt att komma fram till bruka.r-

krav som vi utvecklat ar tillampbart inom andra omraden

(&n rengodring av bostadens ytor).
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SUMMARY

Nowadays the design of products is determined by concerns related
to production and technology, to the manufacturer®s ideas of the
potential markets, and to expert opinions on users needs. The
user himself has only limited possibilities to make his require-
ments known. The only means available to him are either a desi-
sion to buy or not to buy, or to complain afterwards.

The objective of the study has been to further develop and make
operational user requirements a starting point of product selec-
tion and product development. By “user requirements®™ we mean those
requirements which the user has on the product in use, and which
are manifested by the problems arising in this context.

In the report we are trying to further analyse the potential of
expressing user requirements by

analysing in direct contact with the user, the user"s situa-
tion and problems with products in use

- expressing user requirements in the user"s own words (so as
to avoid an introduction of our own expert ideas of what the
user"s problems "really" are, and how these problems could
possibly be solved)

describing, as far as possible, these requirements so that
they can either be used as a direct basis for product selec-
tion and product development or can be transferred to more
technical requirements for this purpose.

The questions analysed in greater detail are:

- the selection of users (user groups), the means to get in
touch and to communicate with the users,

ttetheoretical approaches for the systematic analysis of
user requirements,

expression of user requirements,
- setting priorities for user requirements,

transformation of user requirements into requirements for
technical solutions (performance requirements).

The field of application in the project has been user requirements

for cleaning and surface materials in the dwelling. The theoreti-

cal questions in the report will be exemplified by this field through-
out the publication.

TO SELECT USERS

Should the requirements be based on all users, on a typical user,

on the most common user, or on an average user? Should one look for
users who, in some respect, can be expected to have special problems
or special experiences of negative consequences (when using the pro-
duct) and thus have special requirements?



We have based our selection on the critical user"s approach,
i.e. that users experiencing especially negative consequenses
when using the product(s) (and thereby having critical require-
ments on the products® properties) are to be defined and selec-
ted. Within our field of application - cleaning of surfaces in
the dwelling - we defined five critical groups, based on cit-
teria such as: the number of children and their age (degree of
stresses (dirt) in the dwelling), work outside the home and its
extent (time available for cleaning) and the age of the person
interviewed (physical limitation when cleaning). The results of
the study show that the selected user groups vary in terms of
requirements stated, both with respect to requirements related
to cleaning activities and to surface materials.

On the other hand we can conclude that some of our initial hy-
potheses have not been verified. Among other things it is evi-
dent that the user®s desired level of cleanliness in the dwel-
ling - assumed to be based on attitude and upbringing - is very
important and reflected in the content of the requirements.

TO COMMUNICATE WITH THE USER

When discussing the possibilities of taking the user as a star-
ting point for product development and production selection, it

is often claimed that the user does not know what his require-

ments are or cannot express them. Furthermore, he or she cannot

recognize all the consequences of the requirements stated. While
it may be true that the user cannot communicate in the expert"s

language and state requirements which could be used directly in

the product development process in industry or in product speci-
fications, our hypothesis is that the user both knows what he or
she requires and can express it, if allowed to use his own lan-

guage .

Among various methods to collect data in direct contact with
the user we decided to choose the method of informal interviews.
The advantage of this method is that it is possible to penetrate
deeper and get a more versatile picture of the user”s problems.
The user can freely select what he thinks is important and in-
teresting and may also choose the way to express his problems
(in compliance with his experiences).

A THEORETICAL FRAME OF REFERENCE

A theoretical frame of reference is necessary for the systematic
identification of user requirements. This implies assumptions
about the relationship between the user and the built environ-
ment. Various models and methods of analysis have been proposed
in this context. In our study we have chosen to apply four of
those most commonly used, in order to test their feasibility
for the identification of user requirements in the field of
application. It was assumed that together thésemodels would
provide a holistic view of the user”"s situation when cleaning
(surfaces) in the dwelling. The table below lists the models
selected and describes the type of data collected in the inter-
views, giving also an indication of how these data relate to
each other:



Model/methods of analysis Type of data collected in the
interview

1. User needs Description of the reasons for
cleaning, why is it important,
what are the desired effects
etc.

2. stimulus - response Description of how the user
decides when to clean, the fac-
tors influencing the decision.

3. User activities Description of the user-s
routine and the way different
cleaning activities are carried

out.
4» “Misfit” (between Experience of and comments on
product and use) surface materials in the dwel-

ling, especially with respect
to cleanability

EXPRESSING USER REQUIREMENTS

As the project proceeded, it turned out that we could not, with-
out introducing our own normative values and ideas, formulate
user requirements for cleaning and surface materials in the dwel-
ling based on the user needs model or the stimulus-response model
This was largely due to the fact that the data collected with re-
spect to these models was too general in nature to be translated
into user requirements for either cleaning or surface materials.
Problems in this case were more related to overall questions

- such as the need of time, division of work, priorities given

to other activities etc. than to actual problems with the clea-
ning itself or the materials in question. Based on the analysis
of user activities, concrete user requirements for cleaning have
been formulated. The formulation has been based on the following
components :

1. The cleaning activity (the basis for the requirement)

2. The problem or the consequences for the user, as expressed
by the user.

3. Any complementary information on how the user carries out
the activity in question (i.e. cleaning method, cleaning
agent used, etc.).

Based on the "misfit" approach the formulation of requirements
was as follows:
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1. The surface material, of which the user has some negative
comments (the basis for the requirements)

2. The content of the negative comment (what is wrong with the
material)
3. Various complementary information of importance for solving

the problem (e.g. whether the material is subject to speci-
fic stresses).

Both when formulating user requirements based on the analysis of
user activities and based on the misfits between the products and
use, we found that it was difficult to formulate requirements
without introducing our own normative values of how the user®s pro-
blems could be solved. Because of this we decided to express the
user®s requirements in his own words. This means that, when de-
scribing a problem in the interview, the user both identifies the
problem and formulates the requirements at the same time.

SETTING PRIORITIES FOR USER REQUIREMENTS

The 37 informal interviews carried out in the study (with diffe-
rent groups of users) resulted in more than 900 user requirements.
An evaluation of which user requirements are more important than
other ones, is therefore needed.

Since our study was based on informal interviews with a limited
number of households, we could not base this on a statistical ana-
lysis. Moreover, since the user requirements were formulated in
the user®s own language, they were not directly comparable. There-
fore, several ways of setting priorities were discussed and the
following applied:

1. Priority was given to the requirements based on problems with
cleaning specific materials, which the user pointed out du-
ring the interview as particularly irritating and problema-
tic.

2. Priority was given to requirements which, in relation to the
user"s overall situation when cleaning in the dwelling, could
solve most of the problem(s),(for instance: the user has a
limited amount of time available for cleaning, priority would
be given to requirements related to the time aspect).

3. Priority was given to the frequency of certain requirements
either by type of requirement (type of problem identified) or
by surface material. (Thus we could identify certain activi-
ties which seemed to be particularly problematic, certain
surfaces in the dwelling, such as the kitchen floor, with
which the user experienced most problems, etc.)

1+, Priority was given to all requirements of those households
which were considered to be particularly problematic from a
maintenance/cleaning point of view (for instance: households
with a high level of ambitions regarding cleanliness combined
with very little time to do the cleaning and many conflicts
as to who should do it).



When giving priorities according to the principles under items 2
and 4, we were able to use the information collected with the need
model and stimulus-response model as a background for setting prio-
rities. These four ways of setting priorities resulted in diffe-
rent types of requirements to which priority was attached. This
applied to both the type of requirements (type of problem with
cleaning or the surface material) and the surfaces (for which these
requirements were stated).

FROM USER REQUIREMENTS TO PERFORMANCE REQUIREMENTS

The objective of the study was to provide requirements that could
be used as a basis for product development and selection of pro-
ducts in the design process. Since user requirements are expressed
in user-oriented terms, a transformation is needed in order to ar-
rive at requirements which can be used by the technical expertise.
We studied the potential use of the user requirements in two diffe-
rent ways:

- piscussions with producers of surface materials to get.
their opinion on the user requirements.
It turned out that the requirements identified a number
of problems, to which the producers had paid no atten-
tion so far, and that many of the requirements provided
important feed-back from the phase "in use"™ to further .
product development

In a more theoretical way we studied the steps that would
be necessary to transform the user requirements into per-
formance requirements.

Four steps turned out to be necessary:

1. User requirements, identification and formulation.

2. User-oriented properties of the product or subsystem
(in cleaning this includes not" only the surface mate-

rial but also the cleaning agent and equipment used).

3. The linking of the user-oriented properties and the more
technical properties of the product, i.e. transformation
into performance requirements.

b. Verification methods, by which the performance require-
ments could be tested (identification or development of).

In the report some examples of this process are given both for the
user requirements based on user activities and on misfits, and these
two approaches are compared with the traditional approach of user
requirements being ascertained by an expert.

COMCLUSIQMS

On the basis of this study we are trying to answer the questions of
whether the user has requirements, whether they are the user”s

14



“real” requirements, whether these requirements can form the basis of
further product development and product selection.

Another important question,which we try to answer at the same time,
is whether our approach is feasible in other fields of application
than cleaning in the dwelling.

15
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1. UNDERSOKNINGEN - MAL OCH BAKGRUND

1.1 Rapportena syfte

I denna rapport vill vi sammanstilla vara erfarenheter i
frdga om teoretiska utgadngspunkter/modeller och metoder

for att systematiskt komma fram till brukarens krav ifran
forskningsprojektet "Metoder for beddmning av brukarkrav
i den inre bostaden. Tillampning pa rengéring”. |1 rappor-
ten tar vi upp foljande fragestallningar.

val av brukare (brukargrupper) och satt att komma i
kontakt och kommunicera med brukare

- mojligheten att med hjalp av teoretiska modeller systema-
tiskt komma fram till brukarkrav

formulering av brukarkrav som ger uttryck for de pro-
blem som brukaren upplever

- prioritering av brukarkrav fran olika utgangspunkter

- transformering av brukarkrav till mera tekniska krav
pad tekniska losningar.(t. ex. ytmaterial).

Projektet har avsett att ta fram brukarkrav pa rengdéring
och ytmaterial i bostaden. Den mera teoretiska diskussionen
i rapporten konkretiseras genomgaende med detta exempel.
De principiella fragestallningar som tas upp bor dock vara
av intresse for alla studier av brukarkrav och speciellt
vid beddmning av nar och hur dylika studier bd6r genomforas.

I rapporten "BRUKARKRAV pd rengoéring och pa ytmaterial.
Underlag for produktutveckling”, konsumentverkets rapport 3>
3977» har vi presenterat undersdkningen (urval m m), redo-
gjort for resultaten (brukarkrav pa rengoéring och ytmaterial)
och analyserat brukarkrav med hansyn till deras tillampning
som underlag for produktutveckling av ytmaterial. Dessa re-
sultat tas upp i denna rapport endast i den man de har di-
rekt betydelse for forstdelsen av de behandlade fragestall-
ningarna.

1.2 Na&got om styrning vid produktval och produktutveckling

For att satta projektets overgripande malsattning - att med
utgadngspunkt frdn brukaren stalla krav pa produkter - i ett
sammanhang diskuteras nedan kortfattat nagra olika faktorer
som styr produktens utformning:

(1) Produktions- och materialteknik. Produktutformning styrs
i hog_gra5-av“de“produ2tidonsteEnTska-forutsattningarna inom
foretagen. Idéer inriktar sig pa forbattringar i produktions-
processen for att uppnd lagre tillverkningskostnader, pa

att utnyttja befintlig produktionsteknik och tekniskt kun-
nande vid utveckling av nya produkter m m. Sandkull, 1971

(se sid 54) som studerat produktutveckling i tre foretag
konkluderar om detta:



"De studerade foretagen liksom de flesta andra forlitar sig
huvudsakligen pa indirekt information vid sjalva utveck-
lingsarbetet. | annu hoégre grad tycks det galla idéskapan-
det och den allmanna inriktningen pd produktarbetet. 1
ndgon man forekommer det att ett foretag tar vara pa ett
uppslag som en konsument ger upphov till. Mera sallan
sOker man systematiskt bland de tdnkbara konsumenterna

fa fram idéer och uppslag. Relativt fa impulser tycks

nd foretagen aven i indirekt form. Foretag med en tek-
nisk tradition tycks oftast utgd fran uppslag och idéer
som harstammar fran det tekniska kunnandet".

(2) Marknadsforing. Yid sidan av det produktions- och
dukts utformning av fOretagens uppfattning om mojligheter-
na att marknadsfora denna. Har medverkar faktorer som
foretagens kunskap om (den potentiella) marknaden och
dess storlek, de konkurrerande produkter som redan finns
och de egenskaper och prislage som dessa har. Till detta
kommer foretagens beddmning av sina egna marknadsforings-
resurser, distributionskanaler, mojligheter att tillhan-
dahalla service etc.

(3) Expertkunskap om produktens anvandning. Olika typer
av expértér har-mojligeét att-pavirka en produkts utform-
ning. Detta galler bdde myndighetsexperter, som med ut-
gangspunkt frdn samhalleliga mal staller krav och ger
rekommendationer, och foretagens interna experter och
konsulter, som med utgdngspunkt frdn sina specialkunskaper
och foretagens maél lamnar forslag och rekommendationer.
Olika hjalpmedel finns f6r att systematisera detta arbete
(i forsta hand inom foretag). Yi kan har namna bade check-
listor 6ver produktegenskaper och funktionsanalys som ar
en etablerad metod inom produktutvecklingen. 1 bada fallen
utvaljs de egenskaper som ar onskade hos en produkt sub-
jektivt, antingen helt intuitivt eller mera systematiskt
genom t ex poangsattning.

En ytterligare faktor som styr val av de egenskaper som
experterna lagger vikt pa ar tillgdngen till provnings-
metoder for att mata egenskapen ifrdga. Befintliga prov-
ningsmetoder har darfor en starkt styrande effekt bade
pad produktutveckling och produktval.

(4) Brukarens uppfattning om produkten. Ett vanligt pa-
stdend5-ar_att-én-pro5uEt-utformas med Eansyn till bruka-
rens behov och krav. Pa vilket satt de senare identifie-
ras och styr produktutformningen ar daremot svarare att
konkretisera.

Foljande mekanismer kan dock nadmnas:

- Genom kodp. X en fri marknad foérvantas brukaren (koparen)
godra sina krav géllande i valet mellan olika produkter
genom det kopbeslut han fattar. Denna frdga behandlas
ingdende inom konsumentlitteraturen och vi skall inte
gad narmare in pad mojligheterna och begransningarna i
detta synsatt. Yi kan dock konstatera att beslut vid kop
ar brukarens 1 stort sett enda styrmedel som fOretagen
i dag tar hansyn till.



Genom klagomal. Brukaren gor i viss utstrackning sina
krav gallande genom klagomal, nar kopbeslutet inte ger
forvantat resultat. Klagomal beror dock endast pavis-
bara fel hos existerande produkter som uppstar i nara
anslutning till kop eller inom en garantitid. Klagomal
forutsatter dessutom att brukaren tar initiativ och
vet vart man skall vanda sig.

1.5 Brukarkrav som grund for produktval och produktut-
veckling

Man héavdar ofta, speciellt inom byggsektorn, att det ar
brukarens krav (eller behov, ansprak, o6nskemal) som lig-
ger till grund for produktval och produktutveckling. Daér-
emot preciserar man inte vilka dessa krav ar, vilka brukar-
na ar och hur man kommit fram till kraven. Lika ofta héav-
das det att man inte kan ta hansyn till brukarens krav

p g a att brukaren &ar anonym, inte vet vad han/hon kraver
(Onskar, behover) eller inte kan ge uttryck for detta.
Hjalper inget av dessa argument, d v s om man har kontakt
med brukaren (brukarna) som ocksd gett uttryck for sina
onskemal, kan man alltid havda, att olika brukare har sa
olika krav. Allas krav kan inte tillgodoses!

I princip kan brukarens krav vid produktval eller produkt-
utveckling komma till uttryck pd tre olika satt:

(1) Direkt brukarmedverkan i produktutvecklingsprocessen
eller vid val av 16sning under projektering.

(2) Genom dokumenterade studier av de problem som brukaren
upplever 1 brukssituationen. Dessa studier kan antingen
resultera 1 beskrivning av problemen eller i formule-
ring av konkreta krav.

(3) Genom normativa stallningstaganden,uttryckta som krav
av samhallet, experter m fl betraffande vad som &ar bra
och onskvart for brukaren.

I denna rapport forsOker vi vidareutveckla fOrutsattningarna
for att registrera och dokumentera brukarkrav (2) pa ett
sddant satt att dessa kan utnyttjas som grund for produkt-
val och produktutveckling. Med brukarkrav avser vi de krav
som brukaren staller pd en produkt genom att ge uttryck for
de problem som uppstar i anvandningssituationen.

For att ytterligare precisera vad vi avser med brukarkrav,
kan vi se pd de parter som staller krav pad produkter, niam-
ligen brukaren, experten (som representant for myndighet,
foretag m m) och samhallet, samt huruvida dessa krav base-
rar sig pa subjektiva upplevelser eller problem som mera

objektivt kan konstateras (se tabell 1).

Brukare, expert och samhalle som parter ar naturligtvis
inte oberoende av varandra. Experten och samhallet avser
ofta att tillvarata brukarens intressen. Det bor darfor
papekas att tabellen endast avser frdgan om hur problem
identifieras, ej innehallet i de krav som stalls.



Subjektiv

Objektiv

Tabell 1

Brukare

Brukaren upplever ett
problem (med en pro-
dukt) i anvandnings-
situation

(t ex att en viss yta
tar for lang tid att
rengora)

Brukarens upplevelse
av problemet, kom-
pletterad med objek-
tiv registrering

(t ex att det efter

Expert

Expertens uppfattning
av problemet, anting-
en baserad pa hans er-
farenhet som brukare
eller pa hans expert-
kunskap

(t ex att ett ytmate-
rial kan vara svart
att rengora)

Expertens uppfattning,
kompletterad med ob-
jektiv matning

(t ex provning av ett
materials rengdrbar-

19

Utgangspunkter for problemidentifiering

Samhalle

Problem kan identi-
fieras med utgangs-
punkt frAn normati-
va stallningstagan-
den pa samhallsniva
(t ex jamn fordel-

ning av stadarbetet
inom hushallet)

Problem som kan be-
laggas med t ex sta-
tiska uppgifter

(t ex antalet tim-
mar som olika hus-

hallsmedlemmar
stadar/vecka)

het med en viss me-
tod)

rengoring kvarstar
[flackar)

Syftet med tabell 1| ar att peka pa olika utgdngspunkter
for att identifiera problem och att stalla krav och att
placera brukarkrav enligt var definition i forhallande
motsvarande "expert’”- och/eller "samhallskrav".

Man kan argumentera att brukarkrav enligt var definition
endast ar en problemidentifiering och att denna endast
kan bli till "krav" om problemen tas upp pa expert- eller
samhallsniva. Man kan dessutom havda att endast de krav
som ar juridiskt bindande ar "verkliga" krav och att alla
andra problem uttryckta som krav "bara™ ar énskemal eller
ansprak. Ti menar att det i alla de tre fallen, brukare,
expert och samhalle, ar frdga om en problemidentifiering
och en oOverforing av denna till krav. Att de problem som
brukaren for fram inte far ett formellt status som juri-
diskt eller pd annat satt bindande Krav ar en frdga om
hur de formella befogenheterna att paverka produkternas
utformning ar fordelade och inte om att kraven innehalls-
massigt ndédvandigtvis behdver vara annorlunda.

Genom att ta upp brukarkrav pa detta satt vill vi skapa
forutsattningar for att 6ka brukarens mojligheter att ha
inflytande pa produktval och produktutveckling och féra
fram brukarens synpunkter pd en produkt och dess anvand-
ning oberoende av om brukaren &ar identisk med kdparen
(och uppfyller de krav som marknadsekonomin staller pa
en medveten konsument) och om denne har mdjlighet (och

ork) att gora sina synpunkter gallande genom klagomal.



Var egen roll som forskare har vi sett som registrerare

av dessa brukarkrav. Vi har medvetet forsokt att undvika
att fora in var egen uppfattning om vad brukarens problem
egentligen bestar av ooh hur de méjligen skulle kunna 16-
sas 1 dag. Genom att registrera ooh sammanstélla brukarens
krav hoppas vi att kunna fora dessa vidare till dem som
har mojligheter att atgarda problemen: myndigheterna, de
som beslutar om produktval (arkitekter, bostadsproducen-
ter m fI) och de inom foretag som arbetar med produktut-
veckling.

1.4 Vval av tillampningsomrdde (rengoéring i bostaden)

Vara erfarenheter har vi hamtat fran en empirisk undersok-
ning avseende stadning/rengdring. Valet var beroende av
flera omsténdigheter.

Samtidigt med detta projekt initierades pa andra forsk-
ningsinstitut ett antal mera tekniskt orienterade ut-
vecklingsprojekt for att bl a utveckla nya provnings-
metoder for rengdrbarhet och ta fram underlag for ut-
veckling av ytmaterial ur rengdrbarhetssynpunkt.

- Konsumentverket, som bl a har till uppgift att fa fram
hjalpmedel och metoder for att underlatta hushalls-
arbete (bl a stadning), hade ett intresse av att ta upp

problem kring stadning och ytmaterialens rengdrbarhet.

- Tillampningsomradet ar konkret. Brukaren kan forvantas
ha en uppfattning om hur rengdring fungerar i den egna
bostaden, vilka problem som uppkommer i samband med
olika rengodringsaktiviteter, hur olika ytmaterial fun-
gerar vid anvandning m m.

- Valet av ber¢rda produkter goérs bade av bostadsproducen-
ter (bostadens utformning, val av ytmaterial) och av
brukaren sjalv (rengdringsredskap, -medel).
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2. ATT VALJA BRUKARE

2.1 Olika angreppssatt

Att valja brukaren som utgdngspunkt for att stalla krav
forutsatter att man kan gora klart for sig vem som ar bru-
kare ooh vilka brukarkrav som man skall ta hansyn till.

Skall man ta alla brukare som utgadngspunkt for krav? Skall
man intressera sig for de i ndgon mening vanligaste bru-
karna? Skall man soka upp brukare som av olika skal kan
forvantas stalla utslagsgivande krav?

Man kan ha olika ambitioner betraffande kravens represen-
tativitet:

- Kraven skall vara kvantitativt representativa, (dwvs
man skall for varje krav kunna ange hur stor andel av
alla brukare som staller det) for alla brukare.

Kraven skall vara kvantitativt representativa for en
viss brukarkategori, t ex den vanligaste (genomsnittsbrukaren).

- Kraven skall vara kvalitativt representativa, (dvs
alla kravtyper fran alla brukare skall finnas med,
dook utan krav pa frekvensangivelse) for alla brukare.

- Kraven skall valjas med hansyn till sin betydelse for
en viss brukare eller brukargrupp.

En frekvensbeskrivning av forekomsten av krav har sin
framsta anvédndning som ett instrument fOr prioritering
mellan olika kravtyper (manga staller samma krav = vik-
tigt, fa staller ett slags krav = mindre viktigt). Vi

har ansett att detta ar en tvivelaktig prioriterings-
prinoip, eftersom det inte behdver finnas nagot samband
mellan frekvens ooh kravets betydelse for den enskilde
brukaren. Vi har beslutat att i forsta hand forsbka fanga
upp alla slags krav inom vart tillampningsomrade.

Att valja ett representativt urval for alla brukare leder
med nodvéndighet till en stor och tungrodd undersoknings-
apparat. 1 gengald kan man i hasta fall erhalla en repre-
sentativ beskrivning av kraven.

Att basera urvalet pd nagon eller n&gra vanliga kategorier
av brukare ar en forenklingsmaojlighet. Eftersom brukarens
egenskaper, aktivitetsmonster eller resurser kan forvantas
ha inverkan pa de individuella krav han/hon staller ar
risken med en sddan begransning av urvalet, att vissa bru-
kares krav inte kommer med.

Ett urval baserat pd kritiska brukargrupper innebar att
man forsoker finna brukare (for en viss produktanvandning)
som forvantas ha utslagsgivande krav pa produktens egen-
skaper (t ex rullstolsbundna personer har utslagsgivande
krav pa utrymmesmatt). Utslagsgivande krav &ar saledes sa-
dana som fran ndgon aspekt &r viktiga for en brukare ooh
som - ouppfyllda - kan medfoéra betydande negativa kon-
sekvenser.



Om man kan utpeka brukargrupper, for vilka produktens egen-
skaper far utslagsgivande konsekvenser, erbjuds en mojlig-
het att reducera urvalet. FOr att anvanda dettasforfarings-
satt madste man ha vissa antaganden om samband mellan pro-
duktegenskaper - kritiska brukare (egenskaper) - konsekven-
ser Tor brukaren. Huruvida man finner de "ratta" brukar-
grupperna blir i hdég grad beroende av den bakgrundsinfor-
mation man anvander fOr dessa antaganden.

Denna bakgrundsinformation kan komma fran olika kallor
och vara av olika kvalitet:

Synpunkter baserad pa intuition (hos experter).

- Synpunkter fran representanter for brukare (ombud
eller experter).

- Dokumenterade undersokningar.

Enligt Var mening ar det viktigt att klargora for sig sjalv
och redovisa kvaliteten pa denna information. Nar man, som
ofta ar fallet, behandlar ett problemomrdde av vardaglig
natur, t ex rengdring, kan alla inblandade fdrmodas ha egen
erfarenhet som brukare. Experten och forskaren téacker upp
luckor 1 sin kunskap med sin egen brukarerfarenhet, som
inte sallan uppfattas (av honom sjalv) som typisk och re-
presentativ. Vi har forsokt undvika att anvanda var egen
brukarerfarenhet och har i1 varje led av undersokningen
efterstravat att endast bygga pa& brukarens uttalanden.

2.2 Kritiska brukare (rengdring i bostaden)

Som brukare har vi valt den eller de personer som stadar
och rengdr sin egen bostad.

Inom vart tillampningsomrdde fanns avsevard bakgrundsin-
formation samlad inom konsumentverket. Ytterligare infor-
mation samlades bl a genom intervjuer med bostadsprodu-
center och forvaltare, genom intervjuer med representan-
ter for brukare, experter (handikappade, aldre) och om-
bud (allergiker) m fl. P& basis av insamlat material upp-
stéallde vi vissa antaganden om samband mellan produkt-
egenskaper (nedsmutsning/rengoéringsegenskaper), brukar-
egenskaper och konsekvenser for brukarna.

Foljande faktorer beddmdes vara av betydelse fTor urvalet
av brukare:

- Brukare(n) skall ha egen erfarenhet av rengoring.
(Urvalskriterium: ingen hjalp utifran).

- Mangden pafrestningar (nedsmutsning) som forekommer

i bostaden. .
(Urvalskriterium: antalet barn och deras aldrar).

- Tiden man har till forfogande fo6r att stada.

(Urvalskriterium: tid till forvarvsarbetet och andra
fasta aktiviteter utanfdr bostaden).



- Tiden man har till forfogande for att stdda i1 kombi-
nation med mojligheten att fa hjalp inom hushallet.
(Urvalskriterium: antalet vuxna i hushallet).

- Fysiska begransningar som kan paverka formagan att
stada.
(Urvalskriterium: intervjupersonens alder).

- Anspraksniva och ambitionsniva vad avser stadning/
rengoring.
(Urvalskriterium: hushallsarbetet som huvudsyssel-
sattning, &alder).

Fem grupper av kritiska brukare sammansattes enligt
tabell 2.

I rapporten Brukarkrav - p& rengoring och pa ytmaterial,
underlag for produktutveckling” beskrivs hur hushall i de
olika kritiska brukargruppema skiljer sig &t med avseende
pad de krav de staller. Sammanfattningsvis kan konstateras
att tillhdrigheten till en viss kritisk grupp har gett ut-
slag i frdga om typ av krav (pa rengoring och pa ytmate-
rial). Man kan dock konstatera att alla vara antaganden
inte har verifierats. Brukaregenskaper, som inte varit ur-
valskriterier har i vissa fall givit starkare utslag an

de som urvalet baserat sig pd. Brukarens anspraksniva,
formodligen grundad pd uppfostran och laggning, har stor
genomslagskraft i fradga om typ av krav, speciellt nar det
galler krav pa ytmaterial i bostaden.

2.3 Brukarens bostad

Urvalet begransades inte bara med hansyn till brukarens
egenskaper och hushallstyp utan ocksa i forhallande till
bostaden. Avsikten var att fa in erfarenheter av ytmate-

rial fran olika tidsperioder. Urvalet begransades till
hus byggda 1967-1973. Olika upplatelseformer (hyreslagen-

het, bostadsrattslagenhet, aga/smahus) av bostad inklu-
derades. Urvalet gjordes i tre steg: vi valde forst bo-
stadsomraden, sedan hushall slumpmassigt fran mantals-
langder och i tredje steget,med ledning av telefoninter-
vjuer, kritiska brukare.



Tabell 2 Kritiska brukargrupper i understkningen
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3. ATT KOMMUNICERA MED BRUKAREN
3.1 Om datainsamlingstekniker

Beslutsfattare som styr produktval eller produktutveckling
framfor ofta att brukaren inte vet vad han/hon vill, inte
kan uttrycka detta och inte kan o6verblicka alla konsekven-
ser av sina oOnskemdl. Det kan vara sant att brukaren inte
kan kommunicera pa experternas sprak, i termer som direkt
kan foras in i foretagens produktutveckling eller arkitek-
ternas byggnadsbeskrivningar. VAr utgangspunkt &r dock,
att brukaren kanner sina problem och 6nskemadl och kan ut-
trycka dem om han/hon far anvanda sitt eget sprdk. Han/hon
kan visserligen inte beskriva hur en idealprodukt skulle
se ut, daremot vad det ar for fel med de produkter som
han/hon anvander och vilka problem som uppstar i anvand-
ningssituationen. En allman erfarenhet ar att det ar
lattare att hitta fel och beskriva det icke onskvarda i

en existerande verklighet &n att se det positiva och
beskriva det onskvéarda 1 en. hypotetisk framtida verklig-
het.

Ett flertal metoder for att samla in data om brukarens
situation och egenskaper finns tillgangliga. En sammanstall-
ning av dessa metoder har gjorts bl a av Rubin och Elder
(1971).

Det traditionella sattet att Ta kunskap om brukarens situa-
tion och preferenser ar att utfdora intervjuundersdkningar
eller enkater av olika slag. Metoderna for att pa detta
satt samla in data ar valetablerade. Man har genomfort un-
dersokningar med malsattning att beskriva brukarens situa-
tion och attityder eller att testa hypoteser om orsaks-
sammanhang av olika typer. Metoderna har dock sallan di-
rekt utnyttjats i syfte att komma fram till brukarens krav.

POr att i1 direkt samverkan med brukaren sdka ge uttryck
for brukarkrav har vi studerat de tillgangliga metodernas
anvandbarhet. Rubin och Elder (1971) som gjort en samman-

stallning av dessa har grupperat metoderna enligt foljande:

intervjumetodik, psykofysisk metodik, observationsmetodik,
stimuleringsmetodik m m. 1 vara oOvervaganden om val av
datainsamlingsmetod utnyttjade vi denna indelning.

Intervjumetodik:

Att fraga brukaren &ar uppenbart en anvandbar metod om man
vill fa en uppfattning om faktiska forhallanden, vanor,
attityder, varderingar och problem. Po6r var del gallde det
i forsta hand att valja mellan formella (strukturerade)

intervjuer och informella (ostrukturerade) intervjuer.

Tid formella intervjuer forutsatter iordningsstillande av
ett frageformular en ingdende kunskap om problemomradet,
sd att relevanta fragor och svarsalternativ kan valjas.
Kunskapen, som kan skaffas genom litteratur eller forbe-
redande studier, maste vara sd god att en tackande be-
skrivning av det aktuella problemet kan sakerstéallas.
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-l samband med att ett formuléar utarbetas, avgransas om-
rddet inom vilket informationen erhdalles avsevart. Denna
grundsyn var i konflikt med var utgangspunkt att brukaren
i fOorsta hand skall ha initiativet nar det galler att val-
ja och beskriva problemen. Var ambition var, som tidigare
namnts, inte i forsta hand att fi. en kvantitativ beskriv-
ning av forekomsten av vissa problem, 6nskemal etc, utan
en kvalitativ inventering av foérekommande problem. 1 den
aktuella situationen, med ett heterogent urval (olika
kritiska brukare) med varierande stadvanor och bostader,
dar saval ytmaterial och nedsmutsning kunde forvantas
variera, tedde det sig mindre lampligt att satta samman
ett pd forhand utarbetat frageformular.

En informell intervju innebar att man 1 samtalsform under-
soker ett problemomrade. Samtalsformen kan variera fran
helt "ostyrd", dar intervjupersonen uppmuntras att fritt
tala kring unders6kningsamnet till styrd eller focuserad,
dar intervjuaren styr samtalet s att ett antal forutbe-
stimda amnen systematiskt tas upp.

Svarigheten med informella intervjuer sett i relation till
formella intervjuer ar:

Storre intervjuarskicklighet kravs for att undvika inter-
vjuarpaverkan. Detta galler bade sattet att stalla fra-
gor och forsta svar.

Intervjuaren maste kunna amnet for intervjuerna for att
kunna stalla uppfoljningsfragor.

Den informella intervjuns framsta fordel ar att den ger en
mojlighet att tranga djupare ooh fa en mera nyanserad bild
av olika problem. Intervjupersonen kan fritt valja vad som
ar viktigt och intressant. Han kan ocksa sjalv valja sattet
att formulera sitt problem i enlighet med sina upplevelser,
Ur enteoretisk synvinkel forutsatter arbetet med informella
intervjuer att man accepterar den 'naiva psykologins grund-
syn". Nagra o - den naiva psykologins huvudantaganden ar
(Osiatynski ,1974) .

- Manskliga handlingar ar avsiktliga, viljestyrda och mal-
inriktade.

Bade motivation - i betydelsen o6nskan - och foérméga ar
nodvandiga ooh tillsammans tillrackliga villkor for att
en manniska skall utféra en handling.

- Till sin Overvdgande del ger maéanniskornas perception
(omedelbar sensorisk upplevelse) en korrekt bild av for-
hallanden i verkligheten.

- Manniskorna anvéander perceptionen logiskt for att gora
fornuftiga bedomningar. De anvander ocksd i allmanhet -
utifrdn sina kunskaper och malsattningar - rationella
metoder for att uppnd det de onskar.

Trots dessa "begransningar" valde vi att utnyttja informel-
la intervjuer.



Vi undersokte ocksd mojligheten att fysikaliskt mata ned-
smutsningsgrad fore och efter rengoring. Var tanke var
att faststalla de troskelvarden dar brukaren boérjar se
smutsen, upplever stadbehov och till slut bérjar stada.
Nagra praktiska mojligheter att i falt- eller experi-
mentell situation genomfdéra sddana studier fanns inte

p g a brist pa valutvecklad matmetodik. Detta till

trots genomforde vi dock en flackregistrering och en
subjektiv bedbmning av lagenhetens allmanna renhets-

grad och nedslitning (intervjuaren).

Observa tionsmetodik:

For att erhalla en mer exakt bild av de rengoéringsme-
toder som anvandes i olika hushall, tidsatgang, fysisk
anstrangning m m, oOvervagdes mojligheten att gdra obser-
vationsstudier saval i laboratoriesituationer som i falt-
situationer. 1 projektets inledande fas kunde vi dock inte
precisera vilka stddmetoder eller ytmaterial som borde
studeras, hur arbetet skulle utforas eller vilka ansprak
betraffande rengoringsresultat som skulle galla. En sadan
studie hade, om den kunnat laggas direkt efter kravformu-
leringen, kunnat ge mycket vardefull precisering av bl a
kravnivan (se kap 5).

Ovriga metoder:

Vi oOvervégde vidare att som datainsamlingsteknik anvénda
dagboksforfarande. Genom detta skulle man dels kunna mata
tidsatgangen for olika rengdringsaktiviteter, dels kunnat
mata brukarens upplevelse av den successiva nedsmutsningen
i bostaden. Dagboksregistreringen skulle kombineras med
matning av fysikalisk nedsmutsning sa att man fick ett matt
pa& hur stor nedsmutsningen var nar den atgardades av bru-
karen genom rengdring. Vi var dock tvungna att forkasta
idéen dels av tidsskal, dels p g a svarigheterna med att
astadkomma en objektiv registrering av nedsmutsningen i
bostaden.

3.3 En arbetsmodell (rengoring 1 bostaden)

Aven om en informell intervju inte forutsatter ett struk-
turerat frageformular, behodvs en uppfattning om vilka fragor
som skall tas upp under samtalet.

P4 ett tidigt stadium av arbetet sokte vi darfor bygga upp
en modell fOr rengdring i1 bostaden, som skulle ta hansyn
till brukarens egenskaper, aktiviteter, nedsmutsning, yt-
materialens egenskaper m m. Denna arbetsmodell har under
arbetets gang successivt utvecklats. Den ger i sin slut-
liga version en bild av hur vi sig pa& nedsmutsning/ren-
goéring som delar av en process, som var paverkad bl a av
ytmaterialens och brukarens egenskaper.



Arbetsmodellen presenteras i Fig 1. | mitten anges héandelse-
forloppet med borjan vid nedsmutsning/pafrestningar i bo-
staden. Upplevelsen av nedsmutsning foljs av beslut om
igangsattning av aktivitet dvs rengoring. Aktiviteten
utfors och nedsmutsningsgraden férandras. Detta medfdr be-
slut om fortsatt aktivitet. Handelsefdrloppet styrs dels

av brukarens egenskaper dels av ytmaterialens egneskaper.

Hn narmare forklaring till ndgra av rubrikerna ges nedan:

Pafrestningar g_nedsmutsning kan vara av olika slag. Det

kan vara t ex smuts utifran (grus, sot), smuts som avges

av materialen i bostaden (textildamm) eller fdroreningar

i samband med olika aktiviteter, (t ex matberedning, bar-
nens lek).

Upplevelsen av nedsmutsning kan ske genom t ex sinnena
Tlukt, syn, horsel, kanselj, tidsupplevelse (mellan ren-
goringstillfallena). Beslut om rengdring kan ocksa for-
starkas/forsvagas med hansyn till foérekomst av andra akti-
viteter, andra personers synpunkter o d.

Aktiviteten - rengdring - omfattar vald metod, medel red-
skap, vidare rorelser, tid, frekvens, arbetsbelastning,
arbetstillfredsstallelse m m.

Upplevelse av resultatet och bedémning av det, se ovan
upplevelse av nedsmutsning.

Brukarens egenskaper avser forutom alder, kon osv, ocksa
brukarens resurser sdsom kunskaper om stadning/rengoring,
tillgang pd tid, halsa, hushallsstorlek m m. Brukarens an-
spraksniva faller under denna rubrik och ar av betydelse
badde for upplevelsen av nedsmutsningen och av stadresul-
tatet.

Materialens_egenskaper i forhallande till rengorbarhet be-
skrivs av brukaren genom att man konstaterar att smuts
fastnar, att smuts syns, att smuts inte kan tas bort fran
ytan med visst rengdringsmedel osv. Dessa motsvaras av vissa
tekniska egenskaper hos materialet t ex ytans porositet,
statisk uppladdning m fl.

3.4 Intervjuerna

Intervjuinstrumentet i undersokningen bestod av en for-
teckning av frageomraden, som i stort sett motsvarade
rubrikerna i arbetsmodellen (Fig 1). Forslag gavs till in-
ledningsfragor och for uppfoljning av viktiga fragestall-
ningar. Intervjuerna var inte bundna av ordningsfoljden

i forteckningen. 1 intervjun ingick som ett delmoment en
rundvandring i bostaden, under vilken ytmaterialen i samt-
liga rum diskuterades. Intervjuernas ladngd varierade mel-
lan | och 2,5 timmar.

D4 informationen erhdlls i relativt ostrukturerad form
stalls sarskilda krav pa bearbetningen. Ett vanligt satt
ar att intervjuarna sammanfattar resultaten kring under-



FIG. ! Arbetsmodell for insamling av data om rengoring i bostaden
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sokningens fragestallningar i skriftlig form, varefter
dessa utgdr grund for analysen. Vi valde emellertid att
1ata spela in intervjuerna pa band, skriva ut dem, oeh ut-
fora analysen pad basis av dessa utskrifter for att inte
nagon detaljinformation skulle g& forlorad.

Genom att spela in intervjuerna pad band i sin helhet har

vi sokt undvika de matfel som uppstar nar intervjuaren
ensam star for bade frageformulering, tolkning och notering
av svar. Genom att bearbetningen har kunnat utfdras paral-
lellt av flera personer i nara samarbete réknar vi med att
ha kunnat begréansa dessa fel.

Metoden har ocksd gett mojlighet att systematiskt i efter-
hand gallra ut ledar.de fragor och situationer dar inter-
vjuarens asikter uppenbart paverkat respondentens synpunk-
ter.

Intervjupersonerna informerades om att intervjun gal]de
rengdring och att var uppgift var att studera ytraaterial,
dvs undersokningens resultat skulle i sista ledet inne-
bara forbattrade ytmaterial. Intervjupersonens intresse
har darigenom styrts till problem i1 anslutning till ren-
goring ooh ytmaterial. Under intervjun har intervjuperso-
nerna haft mojlighet att under en langre period fundera pa
problem kring stadning och rengoring. Vi kan fran intervju-
materialet dra den slutsatsen att problemen med stadning/
rengoring allt mer utkristalliserats under intervjuns gang
och att den tid som intervjun pagatt har varit tillrack]ig
for att respondenten skall ha hunnit ténka genom problemen
och funnit ett satt att ge uttryck for det som kants vik-
tigt for henne.

Vara erfarenheter om kommunikation med brukaren &ar
sammanfattningsvis:

Genom att valja informella intervjuer som datainsam-
lingsteknik har vi fatt en detaljerad och nyanserad

Genom arbetsmodellen larde sig intervjuarna fort att
fa en overblick over problemomradets stuktur- Inne-
hallet i intervjuerna, ar foljaktligen relativt enhet-
ligt. (Ingen av intervjuarna hade nagon fackkunskap
vad gallde ytmaterial eller rengoring. Detta vallade
enstaka problem med identifiering av material och ren-
goringsmedel ).

- Vi anvande tre intervjuare och kunde iaktta en viss
skillnad i intervjuarpaverkan. Mangden ledande fragor
skiljde sig liksom i vilken man intervjuaren gav ut-
tryck Tor sin egen anspraksniva betraffande stadning.

Genom att amnesomradet var sa stort, manga rengorings-
aktiviteter ooh ytor skulle diskuteras, gavs begréansat
utrymme Tor brukaren till en mera ingaende diskussion
kring fragestallningar utanfor arbetsmodellens ram.

30



Bearbetning av intervjuerna har varit tidskravande. Bet
mest tidskravande har dock varit diskussioner om sattet

att overfdra intervjudata till krav, tolkningsprinciper
etc (se kap 5).
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4. EN
4.1 Vai av utgangspunkt(er)

| projektets
vad hrukarkraven skulle kunna

halla ndgot om nedsmutsning (hur smutsigt,
sjalva rengoringen (hur stadar man,

m m) och resultatet (hur rent
skall bli) uttryckta som krav
kom vi inte med att precisera
forestallningsram for bade en
ring och kravformulering. Det
model ler/utgangspunkter finns
Med en teoretisk utgangspunkt
att se pa forhallandet mellan
(produkten i

"TEORETISK FORESTALLUINGSRAM.

inledande fas hade vi

FORSOK TILL HELHETSSYN

en intuitiv uppfattning
innehalla. Dessa skulle inne-
syns det m m),
hur lang tid det tar
blir det/6nskar man att det
p& ytmaterial. Langre an sa
kraven utan nagon teoretisk
systemtisk problemidentifie-
visade sig att fa teoretiska
for att formulera brukarkrav
eller modell menar vi séattet
brukaren och omgivningen

anvandningssituationen). De som finns har hu-

vudsakligen tillédmpats for att beskriva relationer mellan
manniska och omgivning och for att testa hypoteser om des-
sa relationer. Vi bdrjade med att forteckna olika modeller
och diskuterade deras anvandbarhet inom vart tillampnings-
omrade.
Som kriterier for val av modeller enades vi om foljande:
- modellerna skulle beskriva sambandet mellan manniska -
omgivning pa ett satt som ar relevant for omradet
stadning/rengdring i bostaden

- modellerna skulle antingen var for sig eller tillsam-
mans ge en helhetssyn pa problemomradet stadning/ren-
goring sett ur brukarens synpunkt

- modellerna skulle ge olika infallsvinklar pa vart till-
lampningsomrade (vi ville jamféra deras anvandbarhet).

modellerna skulle medge en koppling; till ytmaterial i
bostaden och deras rengdrbarhet och resultera i1 kon-
kreta brukarkrav pa ytmaterial.

Som resultat av genomgdngen valde vi foljande fyra teo-
retiska modeller som utgdngspunkt for formulering av
brukarkrav

1. Behovsmodell. En stor del av socialpsykologiska forsk-
ning inom boendemiljon bygger pd antaganden om mannis-
kans behov. Flera olika behovsmodeller och grupperingar
av behov har foreslagits. En genomgdng av dessa liksom
definition av behovsbegreppet har gjorts bl a av Misra
(1972) och Agervold (1972). Vi valde att tilléampa den
behovsmodell som foreslagits av Agervold for att er-
halla en uppfattning om stadningens roll i brukarens
livssituation.

2. Stimulus - responsmodell. Modellen utgdr grunden for den
behaviouristiskaj, psykologin som foretrads av bl a
Skinner (1953J- Den forutsatter ett enkelt samband mel-
lan omgivningens variabler (som ar oberoende) och bruka-
rens beteende (beroende variabler). Var avsikt var att
genom denna modell T& en uppfattning om sambandet mel-



lan nedsmutsning i omgivningen (‘'stimulus’™) och stad-
beteende (‘‘respons™).

3. Aktivitetsanalys. Brukarens aktiviteter har ofta tagits
som utgangspunkt for att identifiera och formulera bru-
karens krav. En diskussion om aktivitetsbegreppets an-
vandning i detta sammanhang, en definition av begreppet
och en oversikt 6ver de dimensioner och metoder med
hjalp av vilka aktiviteter analyserats &terfinns i
Cronberg (1973). Vi valde att tillampa denna modell
for att fa en uppfattning om olika rengdringsaktivi-
teter och deras genomforande.

4- Fellistning. Denna modell tar i princip utgangspunkt
fran Alexanders (1974) "monstersprak™ enligt vilket
problem identifieras med utgangspunkt fran en "misfit”
(elller fel) mellan betingelser i brukssituationen och
16sningen (produkten). VAar avsikt med att valja denna
modell var att fa en uppfattning om olika "misfits"”
mellan brukssituationen och ytmaterialen i bostaden,
framfor allt ur rengdringssynpunkt.

Dessa modeller aterspeglar olika teoretiska riktningar in-
om studier av brukare - omgivning och stracker sig fran mo-
deller som baserar sig pd en teoretiskt val underbyggd syn
p& manniskan, hennes beteende och relation till omgivningen
(t ex behovsmodell) till andra mera metodorienterade mo-
deller utan liknande teoriunderbyggnad (t ex fellistning).
Var avsikt har inte varit att verifiera de teoretiska mo-
dellerna med hansyn till deras utgangshypoteser. Var av-
sikt har varit att testa deras anvandbarhet som ett hjalp-
medel fTor att systematiskt bearbeta den information vi in-
samlat fran brukaren och bearbeta denna for att komma
fram till brukarkrav. Hed hénsyn till detta lar modellernas
varierande teoretiska underbyggnad inte ha avgdrande bety-
delse for vara resultat.

Betraffande behovsmodellen boér det ocksd papekas att det
inte ar fraga om behov i den betydelse som begreppet ofta
anvands i den konsumentpolitiska diskussionen, dwvs be-
hov som baserar sig pa normativa stallningstaganden fran
samhallets sida. Begreppet anvands pa samma satt som i den
socialpsykologiska forskningen och bygger pa vissa teore-
tiska antaganden om behov. (De senare kallas & andra sidan
i den konsumentpolitiska diskussionen for "ansprak™).

4*2 Rengdring 1 bostaden och de teoretiska modellerna

Var arbetsmodell for rengoring i bostaden (Fig 1) ater-
speglar de utvalda teoretiska modellerna pa& olika satt.

Tyngdpunkten for behovsmodellen ligger i processens bdrjan
och 1 slutet:

upplevelse av nedsmutsning i forhallande till brukarens
anspraksniva (pad renhet, trivsel i hemmet m m) vid en
viss tidpunkt
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- upplevelse av stadresultatet ('tillfredsstéillelse™) i
forhallande till brukarnes anspraksniva.

I intervjuerna har fragor stallts om anspraksnivan i all-
manhet (hur skulle du beskriva din anspraksniva pa stad-
ning) ,om upplevelsen av stédbehovet (varfor stadar du,
ndr stadar du) och upplevelsen av stadresultatet (nar ar
det rent, hur avgor du, vad tycker du bast om ifraga om
resultatet)

For stimulus-responsmodellen ligger tyngdpunkten pa upp-
levelsen av nedsmutsning och beslutet om att bdrja stada
(eller utfdra en viss rengdringsaktivitet t ex torka disk-
banken). Med denna modell har vi beskrivit beslutssitua-
tionen infdor en stadning, med andra ord alla de fysiska
och psykiska faktorer (stimuli) som leder till ett beslut
om att/att inte satta igang/avsluta en stadaktivitet (res-
ponser).

I intervjun har information insamlats genom att stalla

fragor om upplevelsen av nedsmutsning vid beslutet att

satta ig-ang att stada (hur kommer det sig att du satter
igdng att stada, vilken yta tittar du speciellt pd) och
alternativa aktiviteter och kritiska handelser som pa-

verkar stadningen (hander det nagon gang att du skjuter
upp stadning®/staddar noggrannare? nar?).

Sambandet mellan arbetsmodellen och aktivitetsanalysen
framgadr klart av Fig 1. Aktivitetens genomfdrande paverkas
av brukarens egenskaper (resurser). Dess effektivitet mats
genom brukarens upplevelse av resultatet, samtidigt som
brukaren kan uppleva andra konsekvenser ('ont 1 ryggen®
eto).

Data om rengoringsaktiviteter har insamlats .bdde under en diskus-
sion om stadrutiner mera allmant (hur och nar man stadar, vilka
aktiviteter ingdr i rutinerna, m.m.) och vid en rundvandring i bo-
staden, d& fragor har stallts om hur olika ytor i bostaden senast
rengjorts. Avslutningsvis har i intervjun stallts en fraga om bru
karens attityd till de olika aktiviteterna (vad ar roligast/traki

gast, m.m.).

Fell istning-smodellen aterspeglas i arbetsmodellen i for
hallandet mellan materialegenskaper ooh upplevelsen av ned-
smutsning (t ex materialet &ar for blankt, smuts syns), i
forhallandet mellan materialegenskaper och”rengodringsakti-
viteter/forandringar av smutsstatus (materialet ar svart
att gora rent) ooh i forhallandet mellan materialegenskaper
ooh upplevelse av rengdringsresultatet (materialet blir/
blir inte sd rent som brukaren vill ha det).

4.3 Helhetssynen

I var stravan att uppnd en helhetssyn pa brukarens situation i
fraga om rengoring i bostaden har vi gjort ett forsok att kombi-
nera modellerna i en helhetsbild. Aven om modellerna inte bildar en
hieraki, kan vi andd konstatera, att de ger information om bruka-
rens stadsituation pd olika detaljeringsnivaer. (se Tabell 3).



Den mest Overgripande bilden 6ver brukarens stadsituation
erhalles vid analys enligt behovsmodellen. Det &r did inte
en fraga om att normativt bestamma vilka behov brukaren
har (ooh relatera detta till brukarens stadsituation) utan
om brukarens egen uppfattning om hans/hennes anspraksniva.
En nadgot mera konkret bild om brukarens stadsituation er-
halles, nar man forsoker analysera sambandet mellan ned-
smutsning och stédbeteende, vid tillampning av stimulus
- responsmodellen. Vi har analyserat delaspekter i bruka-
rens stadsituation genom att studera olika rengoringsakti-
viteter och deras genomforande. Den mest konkreta uppfatt-
ningen om brukarens problem vid rengoéring har vi fatt med
hjalp av fellistning, som ger konkreta uppgifter om fel/
problem med olika ytmaterial och rengdringsredskap.

Tabell 3 Ett forsok till helhetssyn p& brukarens
situation vid rengdring i bostaden.

Teoretisk modell Data som insamlats

Behovsmodell Hur upplevs stadningen, stadbehovet
och det resultat som uppnas?

Stimulus - Hur fattar man beslut om stadning?

responsmodell Vilka faktorer paverkar detta?

Aktivitetsmodell Genomforande av olika stadaktivi-
teter och problem i1 samband med
dessa.

Fellistning Erfarenheter utav ytmaterial i

bostaden speciellt ur rengdrings-
synpunkt



36

5. ATT KOMMA PRAM TILL BRUKARKRAV. NAGOT OH PROCESSEN.
5.1 Fran intervju till krav

Var ursprungliga tanke var att strukturera innehdllet i
intervjuerna efter de fyra teoretiska modellerna och med
utgangspunkt fran dessa identifiera brukarens problem.

Vi skulle inte overfora varje enskilt problem som brukar-
krav. Vi skulle prioritera forst for att komma fram till nagra
viktiga krav (enligt processen i Fig 2a). Var forestall-
ning var, att prioriteringen skulle kunna ske - i nagon

man systematiskt - med hansyn till samhalleliga mal (t ex
jamlikhet), mal i konsumentpolitien (t ex att beakta, de

ur "stadsynpunkt resurssvaga'" brukarnas situation) och/
eller med hansyn till projektets mal (att ta fram under-
lag for produktutveckling av rengdringsmedel och ytmate-
rial). De prioriterade problemen skulle sedan omformuleras
till konkreta brukarkrav. Om informationen i intervjun inte
skulle vara tillrackligt preciserad skulle tillaggsinforma-
tion kunna tas fram,” t ex genom laboratoriestudier av olika
slag (matning av tidsatgdng, arbetsbelastning vid olika
rengoringsaktiviteter m.m. )

linder arbetets gang visade det sig att vi stotte pa tva
svarigheter:

Det var svart att identifiera problemen. Vi fann att
intervjuerna kunde tolkas pa& olika satt. Vi befarade
att vi sjalva omedvetet tolkade de problem som bruka-
ren med sina ord gav uttryck for till de tekniska 18s-
ningar som skulle kunna vara tankbara (med hansyn till
var egen bakgrund och kunskaper).

EXT Brukaren siager att det ar svart att tvatta fonster
med fonsterskrapa for man maste bevaka hur man stéar.

Vi kunde tolka detta till krav pad fonstrets utformning,
till krav pad att ma.n inte skall behdva tvatta fonster sa
ofta, till krav pa fonsterskrapa, till krav pad stege m m.
For att undvika att lagga in var egen uppfattning om hur
brukarens problem skulle ldsas, beslutade vi att uttrycka
brukarkraven med brukarens egna ord (ex ovan: det skall
inte vara svart att tvatta fonster med fonsterskrapa Tor
att man maste bevaka hur man star). Med andra ord innebar
detta att brukaren néar han/hon ger uttryck for ett pro-
blem i intervju bade identifierar problemet och formule-
rar kravet samtidigt

Det var svart att prioritera problem "objektivt" utan
att fa in vara egna varderingar om vilka problem som
var viktigare att lI8sa an andra.. Detta problem uppmark-
sammade vi nar vi i projektgruppen gjorde olika problem-
beskrivningar (for ett hushall) vid forsok att gora
prioriteringen var for sig. De mal mot vilka vi skulle
prioritera visade sig vara alltfor generella. For att
undvika att brukarkrav som undersdkningen skulle resul-
tera i skulle vara basera.de pad vara subjektiva varde-
ringar bestamde vi att inte prioritera problemen. Med
andra ord alla problem som brukaren gav uttryck for i



FIG. 2. FRAN INTERVJU TILL KRAV - TVA ALTERNATIVA PROCESSER
a) Utgangsantagande

b) Tillampad inom projektet
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intervjun skulle formuleras som brukarkrav. Daremot skulle
vi Overvaga enligt vilka metoder vi kunde prioritera bru-
karkrav, bade med utgangspunkt fran det enskilda hushallet
ooh de grupper av hushall som ingick i undersokningen.

Den ursprungliga processen att komma fram till krav modifie-
rades darmed nagot under arbetets gang (Pig 2 b). Formuleringen

av kraven (utgangspunkter och det verbala uttryckssattet) och
prioriteringen mellan kraven diskuteras narmare nedan.

5.2 Formulering av brukarkrav

Tar avsikt vid formulering av krav var saledes:

- att bearbeta dessa systematiskt med utgangspunkt fran
de fyra teoretiska modellerna

- att i mojligaste man uttrycka kraven med brukarens
egnha ord och

att ta med alla problem som brukaren ger uttryck for.

Vara erfarenheter av att med utgangspunkt friag de fga ut-
valda teoretiska, modellerna komma fram till brukarkav ar
sammanfattningsvis foljande:

Det visade sig omojligt att formulera brukarkrav med vare
sig man utgick fran behovsmodell eller stimulus-respons-
model I+

Alt vi inte kunde komma fram till konkreta "brukarkrav med
anknytning till ytmaterial utifran behovsmodellgn har

flera orsaker. Modellen avser situationen (rengoring 1 bo-
staden) som helhet. Det har varit svart att utan det mel-
lanled som vara egna subjektiva tolkningar skulle ha vant
att knyta informationen till bostadens utformning- och/eller
ytmaterial. Bl a upplever brukaren att problemen har sitt
ursprung i honom/henne eller i andra i familjcn,” sfc.cx  J-g
borde ha mer tid och ork att stédda™ eller "jag far ju in-
gen hjalp med stadning”. Sadan information har vi daremot

utnyttjat som underlag for prioritering av de krav som vi
kommit fram till med hjalp av de andra modellerna. (Se
nedan)

Med utgangspunkt fran stimulus-responsmodellen. ar det moj-
ligt att urskilja i vilka avseenden det vore ténkbart att
stalla brukarkrav:

begransning av pafrestningar/nedsmutsning (som den
upplevs av brukaren) i bostaden

forandringar av materialegenskaper som paverkar upp-
levelsen av nedsmutsning respektive upplevelsen av
stadresultatet.

Den framsta orsaken till att vi inte kunde formulera kon-
kreta brukarkrav 13ag i att det var svart att utan normativa
tolkningar definiera hur brukaren ville fatta beslut om
stadning (t ex smuts skall/skall inte synas).



For att kunna formulera krav hade vi behdvt noggrann infor-
mation om vilken typ av smuts och vilken nedsmutsningsgrad
som utldser stadaktiviteterna. Det visade sig vara bade
svart att mata och lika svart for brukaren att beskriva.

Med utgangspunkt fran aktivitetsanalys och fellistning har
vi kunnat formulera konkreta brukarkrav pa rengoring och
pd ytmaterial. De forra har vi kallat for krav pa aktivi-
tetsnivd och de senare Tor krav pad produktniva

Vid aktivitetsanalys har tillvagagangssattet vid krav-
formulering varit fdljande:

- vi har utgatt fran en stadaktivitet (t ex att torka
golv) som brukaren p& nagot satt angett fororsaka
problem

problemets konsekvenser for brukaren
(t ex far ont i armarna, det blir inte rent eller det
ar trakigt att utfora)

- kompletterande information om hur brukaren utfor
aktiviteten och vilka pafrestningar (nedsmutsning)
som foranlett att aktiviteten har tagits upp.

Kravformuleringen bestar sdledes alltid av (i) en aktivi-
tet (oftast angivet med ett verb + en yta, (t.ex. "att torka
golv 1 kok" (2) av problemet (konsekvenser) for bru—
karen uttryck med brukarens egna ord , t.ex. svart for det blir
inte rent) kompletterat med (3) information om hur brukaren
utfor aktiviteten (rengéringsmetod, medel-, redskap, hur
ofta m m) och ev pafrestningar (i bostaden).

Vi har ocksa systematiserat alla (ca 270) kravtpa aktivi-

tetsniva som vi kommit fram till efter de negativa konse-
kvenser som brukaren framfort som avgorande/kritiska vid

aktivitetens genomforande pa foljande satt:

- resultatet av rengdringsaktiviteten ar avgorande (blir

inte rent, svart att fa blankt, ytan foérstors vid ren-
goring mm)

- arbetsinsatsen vid rengoringsaktiviteten ar avgorande
(blir svettig, jobbigt, maste ta hela ytan/racker inte
med att bara ta en del m m)

- tiden,antingen tidsatgangen eller tidsintervallen ar
avgoiande (brukaren vill utfora aktiviteten mera sallan/
eller vill att den skall ta mindre tid)

- atkomligheten &ar avgorande (svart att komma &t for ren-
goring, nar inte).

Krav pa aktivitetsniva (identifierade med utgangspunkt
fran aktivitetsanalysen) har vi darmed kunnat analysera
bade efter aktivitet/yta och efter typ av konsekvenser
Tfor brukaren.
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Vid fellistning har krav formulerats pa foljande satt:

- utgangspunkten ar det ytmaterial om vilket brukaren har
negativa synpunkter

- innehdllet i det negativa uttalandet (felet med mate-
rialet, smuts syns, det blir marken m m)

- kompletterande information av olika slag. Ex: Om mate-
rialet ar svart att rengdra anges metoden som bruka-
ren anvander. Om det blir flackar anges orsaken (t ex
smutsiga fingrar). | vissa fall uttrycker brukaren
onskemadl om ett annat material. Detta anges i sa fall

2

som "kravniva'.

Det centrala i Tellistningen ar saledes ytmaterialet
ifriga. Problemet anges med brukarens egna ord. Problemen
ar av mycket varierande art, men har kunnat systematiseras
i foljande kategorier:

- flackar, marken konstateras av brukaren

- brukaren framhdller att materialet inte tal vissa
pafrestningar

- brukaren framhdller att smuts fastnar pa materialet
- brukaren framhaller att smuts syns pa materialet

- brukaren framhaller att materialet &ar svart att gora
rent (men blir vanligen rent)

- brukaren framha-ller att materialet inte gar att fa rent
(kvarstdende marken mm)

- brukaren framhaller att materialet &ar svart att reparera

- brukaren framhdller att det ar svart att gora rent bara
en del av ytan (maste ta hela)

- ovrigt

Darmed har vi ocksd kunnat analysera krav pa produktniva
(ca 600) bade i forhallande till ytmaterialtyper och i for-
hallande till den typ av fel som brukarna framhallit.

P4 aktivitetsniva (aktivitetsanalys) erhdlles krav som av-
ser rengdringsaktivitetens genomforande. Det problem som
kravet avser kan losas pad manga olika satt: genom att for-
andra olika delar i rengdringssystemet, redskap, medel, yt-
material, information m m. Krav pa produktnivd (fellistning)
ger uttryck for ett problem med det aktuella materialet, och
kan inte ldsas genom andra atgarder an att forandra mate-
rialet. Darmed kan vi ocksa konstatera att infallsvinklarna
ar olika och har kompletterat varandra.

Medan krav pd aktivitetsniva ar mera generella och ger
storre mojligheter att paverka olika delkomponenter i ren-



goringssystemet, bl a ytmaterlal, ger krav pa produktniva
inte denna frihet men daremot en stdrre detaljkunskap om
just det aktuella problemet.

Genom att vi har gatt systematiskt tillvaga vid kravformu-
lering har vi kunnat fa en 6verblick 6ver kravmangden, kun-
nat analysera den och fa fram sd konkreta krav, att de kan
vara anvandbara vid produktutveckling och produktbestamning.
Genom att vi uttryckt problemet, som ligger bakom kravet,
med brukarens egna ord, har vi behallit brukarens egen
tolkning av vad problemet bestar av.

Detta satt attvid kravformulering utnyttja brukarens ord
har ront en del kritik under projektets gang. Denna har
framst gatt ut pa foljande:

- kraven ar endast "onskemdl" eller "ansprak" fran bru-
karen och saknar juridiskt bindande verkan

- kraven &r oprecisa i den betydelsen att de inte anger
vad som rent tekniskt bor &stadkommas

- kraven ar direkt beroende av hur brukaren uttryckt sig,
tolkningsproblem kan uppsta.

Denna kritik har vi forsokt mota genom att papeka att:

- kraven anger brukarens uppfattning av problemet (olika
for olika brukare och problemomraden)

- kraven &r inte opersonliga eller obegripliga. Alla kan
ta stallning till innehallet

- mojligheten att foresla tekniska losningar pa brukarens
problem lamnas till dem som besitter erforderlig tek-
nisk kunskap om de aktuella produkterna (foretagens
produktutvecklare, myndighetens tekniska expertis, pro-
jektorer m fl)

- kraven gér mojlighet att verifiera om man med teknisk
produktutveckling verkligen l16st brukarens problem

- begreppet krav borde inte, enligt vart synsitt, endast
avse juridiskt bindande krav (Jfr myndighetens fore-
skrifter) .

53 Prioritering av brukarkrav

De 37 informella intervjuer som vi genomfort (med olika
kritiska brukargrupper och i olika typer av bostadsomraden)
har gett upphov till 6ver 900 brukarkrav pa aktivitets-

och produktniva. Bedomningen av vilka brukarkrav som &ar
viktigast kan, efter det att kraven fdrtecknats och struk-
turerats, goras fran flera olika utgangspunkter.



Man kan prioritera i forhallande till den enskilda bru-
karen/hushallet och dess situation (vad &ar viktigast for
att losa just det aktuella hushallets problem med ren-
goring), till grupper av hushall (vilka hushall skall
speciellt tas hansyn till), till samhallsmal, mal i kon-
sumentpolitiken m m. Utgadngspunkten kan torn vara mer
pragmatisk, t ex att de krav som ar mojliga att I6sa med
dagens tekniska kunnande, prioriteras.

FOor oss har det varit viktigt att speciellt ta hansyn till
den enskilde brukaren samt att skapa medvetenhet om att
det finns olika satt att prioritera och att dessa leder
till delvis olika resultat. Ofta sker ju prioritering
omedvetet, vanligtvis med utgdngspunkt fran problemens
frekvens (krav som stalls ofta ar viktigast).

Foljande grunder for prioritering har tillampats och jam-
forts i undersodkningen:

1. Krav som baseras pa isolerade ytrnaterialproblem som av
brukaren framhallits som sarskilt irriterande (fri-
stdende fran brukarens situation som helhet).

2. Krav , som kan tankas lo6sa den enskilde brukarens stadpro-
blem.

3. Kravens frekvens, att de stalls ofta, utgdr den storsta
gruppen av krav eller ytmaterial, som de flesta krav
stalls pa.

4. Krav fran prioriterade hushall, som har antagits ha
storre problem med stadning an andra hushall (d v s de
ur stadsynpunkt "resurssvaga').

De tva forsta prioriteringsgrunderna utgar fran den en-
skilde brukaren, de tvad senare fran grupper av hushall.
De bygger pd brukarnas subjektiva uppfattning on prob-
lemens art och betydelse.

Krav enligt den forsta gruppen har wvarit relativt latta
att identifiera ifran sjalva intervjuinnehallet (problem
som framhallits flera ganger eller som framhalls med
sarskilt eftertryck).

1 den andra gruppen har kravens betydelse for att I6sa problem,
som har betydelse for brukarens totala situation (avseende ren-
goring) varderats. Som ett matt pd detta har for varje hushall
formulerats en preciserad *'strategi’. (1) Som underlag har vi

anvant analysen av det enskilda hushallet enligt behovsmodellen.

De krav, som pd aktivitets- och produktnivd har ett uppenbart
samband med en sadan strategi, har prioriterats.
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I den tredje gruppen har vi kunnat prioritera krav pa de
ytor som samlar de flesta kraven och de problemtyper som
ar mest frekventa.

I den fjarde gruppen har alla krav prioriterats fran de
hushadll som haft en hog s k "hushallsprioriteringsniva".
Denna ""hushallsprioriteringsnivd™ baserar sig pa en san-
manvagning av olika faktorer som ingatt i ett bedom-
ningschema vid analys enligt behovsmodellen. Hushallsprio-
riteringsnivan har anvants for att skilja problemhushall
fran hushall med totalt sett mindre problematisk situation

nar det galler rengdring/stadning.

Sammanfattningsvis kan vi konstatera, att information, som
i analysen behandlats inom ramen for behovsmodellen, har
kunnat utnyttjats for prioritering av krav bade for en-
skilda brukare och grupper av brukare (bade for krav pa
aktivitets- och produktnivd). Darmed har den bidragit till
en helhetsbeddbmning av de krav, som kan anses som viktiga.

De olika prioriteringsprinciperna har delvis gett olika
resultat i fraga om de problem/ytor, som framstatt som
viktiga att atgarda i produktutvecklingsarbetet eller att
ta hansyn till vid produktval. (For en ingdende jamforelse
se rapporten Brukarkrav pa rengoring och ytmaterial).

1) Strategin ar framtagen genom en subjektiv, sjalvstandig
bedémning (av flera av projektgruppens medlemmar) pa basis
av innehdllet i intervjun. For att exemplifiera innebdrden

i begreppet strategi redovisar vi har en lista 6ver de
strategier (for ldsning av ett hushalls stadproblem)som

framkommit: Stadservice utifran, stadhjalp inom familjen,
stadning av annan varaktighet oOkas, anspraksniva sanks

(= renhetsgraden sanks), underlatta att stada for respon-
denten (arbetsinsats), minska upplevelse av stadbehov,
hjalp till grovsysslor, kortare arbetstid for forvarvs-
arbete, kortare tid for stadning, battre resultat med
samma insats,( ingen, vet ej. )

2) 1 hushallsprioriteringsniva ingar foljande faktorer:
Skillnad mellan ansprdksniva och det upplevda resultatet,
bedoémning av skillnadens storlek, bedoémning om anspraks-
nivan (absolut sett) var hog eller 13g, anpassning av an-
spraksnivan med tiden, onskemadl om detta och antalet uppen-
bara konfliktsituationer vid stadning.



6. FRAN BRUKARKRAV TILL TEKNISKA LOSNINGAR
6.1 En process i fyra steg

Brukarkraven uttrycker mal for produktutveckling' och pro-
duktval i brukarorienterade termer. For att dessa konkret
skall kunna paverka produktutveckling och produktval kravs
en Overforing av brukarkrav till mera tekniska termer,
till termer, som foretagens produktutvecklare och de som
valjer material och produkter i byggprocessen direkt kan
anvanda i sitt arbete.

I produktutvecklingsarbete ar det viktigt att de egen-
skaper hos en produkt som skall tas fram &ar entydigt preci-
serade och kan matas, sd att alternativa produktforslag
kan jamforas med varandra. | produktval ar det viktigt,
att man kan jamfora de krav (bl a brukarkrav) som stalls
pa produkten, med den information som finns om de olika
produktalternativens egenskaper. Denna produktinformation
ges som regel i tekniska termer (bl a av skal som har med
egenskapernas matbarhet att gora).

Vi har, i samband bl a med ett projekt inom konsumentver-
ket avseende markning av harda och halvharda golv, stude-
rat denna Oversattning - eller transformationsprocess -
narmare. Vi har kommit fram till att denna process kan
beskrivas med fyra principiellt skilda steg. Alla fyra
maste ingd i analysen, &dven om de inte nodvandigtvis all-
tid behover dokumenteras.

Dessa fyra steg ar:

1. Brukarkrav. ldentifiering och formulering av brukarkrav
inom ett problemomrdde som &terger brukarens egen upp-
fattning om problemen uttryckt med brukarens egna ord. .

2. Brukarorienterade "egenskaper" hos produkten och delsys-
temet. Detta analyssteg innehaller en utomstdendes tolk-
ning av brukarens krav. Tolkningen sker i relation till
forvantade tekniska madjligheter att forandra produkterna
Dessutom preciseras de delar i den fysiska omgivningen
(for rengoring/stadning: t ex ytmaterial, rengdrings-
medel, rengoringsredskap) som berdrs av brukarkravet A
i frAga. Dessa delar tillsammans kallas for delsystem.

3. Funktionskrav pa produkter/tekniska l6sningar. Nar ett
samband mellan de brukarorienterade egenskaperna ooh pro
duktens tekniska matbara egenskaper kan faststallas kan
kvantifierbara funktionskrav - ' avseende dessa .stal-
las pa de produkter (en eller flera av dessa} som ingar
i delsystemet. Kravnivdn faststalls med hansyn till ett
brukarkrav i sin helhet. Detta steg innebar en 6vergang
fran ett kvalitativt till ett kvantifierat krav.

1) For en narmare diskussion av detta begrepp se Cronberg
(1973, 1976)

2) Med funktionskrav avses krav som anger vad som skall
astadkommas, i termer som kan kontrolleras, utan att
precisera den tekniska I6sning som skall anvandas.



4. Verifikationsmetod. | samband med val av en m&tbar egen-
skap faststalls ocksa den verifikationsmetod (provnings-
metod, berakningsmodell, kriterier for beddmning),
som mojliggdr en bedoébmning av huruvida ett brukarkrav
ar uppfyllt eller inte (betingelserna vid verifikation

maste vara relevanta for brukarkravet ifraga).

Nedan forscker vi ge exempel péprocessens genomférande. Fol-
jande fall tas upp:

- Aktivitetsniva. Overforing av brukarkrav pa rengéring
(harledda genom aktivitetsanalys) till matbara egen-

skaper hos ytmaterial.

- Produktniva. Overforing av brukarkrav pa ytmaterial
(harledda genom fellistning) till matbara egenskaper

hos ytmaterial.

- Expertstallningstagande, dwvs vad hander néar brukar-
krav inte formulerats.

6.2 Tillampning pa& brukarkrav pa aktivitetsniva

Foljande brukarkrav pa aktivitetsniva har valts som exem-
pel:

Att tvatta golv i kok skall kunna utforas med langborste
och diskmedel utan att man behdver knugga p& kna med panel-
borste och allrengdringsmedel med eftertorkning med vatten
for att smutsen bitar sig fast meddetsamma.

Steg 1: Brukarkrav

Denna kravformulering ar processens forsta steg (séttet att
komma till dylika krav har beskrivits i1 kap 5).

Steg 2: Brukarorienterande egenskaper hos produkten/del-
systemet

Nasta steg innebar en o6verforing av det problem som bruka-
ren upplever till en eller flera brukarorienterade egen-
skaper hos delsystemet. Delsystemet bestar i detta fall av
langborste, diskmedel och golvmaterial i kok. Som en brukar-
orienterande egenskap kan t ex valjas smutsens vidhaftning
vid golvmaterialet.

Steg 3 och 4: Funktionskrav och verifikationsmetod
Om man valjer att ldsa brukarens problem med att enbart

atgarda_ytmaterialet (golv i kok), stalls i steg J krav
pa detta. Setta kan ske pa tva satt:



a) Man mater t ex adhesionskraften mellan smutsen och
olika alternativa ytmaterial (for golv i kok) och
staller krav pa dess storlek. Kravnivan bestams av
innehallet i brukarkravet, d v s av att "resultatet
skall bli lika bra som nar man gnuggar traditionellt
pad kna med panelborste och allrengoringsmedel, med
en arbetsinsats som ar likvéardig med den som fordras
for att tvatta med langborste och diskmedel™.

b) I stallet for att stalla krav pa sjalva vidhaftningen,
kan man stalla krav pd de egenskaper hos olika ytma-
terial som ar avgdrande for adhesion mellan smuts och
ytmaterialet (dessa kan naturligtvis vara olika for olika
material). Nagra exempel p& egenskaper som kan komma
ifraga:

* ytans porositet

* ytans slathet

* ytans textur

tendens till statisk uppladdning
* m fl

Krav stills sedap pd dessa (ifall sambandet till vidhaft-
.ningen &ar kand)« Kravniva bestams SOm under (a).

Valet mellan vilket av alternativer a) eller b) avgors
ofta av tillgadngen till en verifikationsmetod (eller
mojligheten att utveckla en ny).

Man kan ocksa besluta att l6sa brukarens problem ovan
(renom att atgarda redskapet, t ex att uppfinna ett nytt
r3dskap’"som~(mSd~dIskmedél}" i stdende stallning ger sam-
ma resultat som "att gnugga pa kna med panelborste ocn
allrengoringsmedel’™ trots att 'smutsen biter sig fas.
med detsamma'. Processen, som beskrivits ovan, blir i
princip da. densamma*

Man kan naturligtvis ooksd besluta sig for att atgarda

alla delarna i delsystemet. D& maste man i steg 3 oeak .a
att?unEtlonskraven pa de enskilda delarna stalls sa
att delarna samverkar pa ett sadant satt att brukarxrave

uppfylls

6.3 Tillampning pa brukarkrav pa produktniva

Foljande brukarkrav pa produktnivd har valts som exempel:

Ytmaterial pa sk3pluckor i kok/hardplastlack/ skall vara
sd beskaffade att smutsiga fingrar ej syns, sa att det
ser fett ut, matos inte fastnar och det inte ser rent ut
(Brukarens onskemal om losning: Ej ljus kulor).



Steg 1: Brukarkrav
Denna formulering ar processens forsta steg.

Steg 2: Brukarorienterade egenskaper pa produkten/del-
systemets

I detta steg tolkas brukarens problem till brukarorien-
terade egenskaper hos delsystemet. Att '"fingeravtryck
inte skall synas" ooh att "det skall se rent ut" kan tol-
kas om till materialets formadga att dolja fingeravtryck,
att "matos inte fastnar™ till dess kondensation och vid-
haftning till ytmaterialet ifraga.

I och med att kravet (p& produktnivd) har erhallits genom
fellistning ingdr endast ytmaterialet i det aktuella del-
systemet (dvs delsystemet reduceras till en produkt/
teknisk l6sning). En beddémning maste goras om kravet ar
generellt aktuellt, i detta fall for alla ytmaterial pa
skapluckor i kok, eller om det kan endast relateras till
den aktuella ytmaterialtypen (i detta fall skapluckor i
kok malade med hardplastlack). Det forra antas har vara
fallet.

Steg 3: Funktionskrav

I detta steg stalls funktionskrav pa ytmaterialet i mat-
bara, kvantifierade termer efter en analys av samband mel-
lan de brukarorienterade egenskaperna och produktens mera
tekniska egenskaper. Nagra exempel pa dylika samband:

* Materialets formaga att dolja fingeravtryck kan ha sam-
band med ytans farg, glans m fl

* Vidhaftning och kondensation kan ha samband med ytans
porositet, kemiska sammansattning m fl

Efter att samband etablerats mellan dessa tva typer av
egenskaper, bestams kravnivan for de matbara egenskaperna.
En brukares eget uttalande, t ex att "kuldren skall inte
vara ljus" kan betraktas som ett av brukaren prioriterat
satt att loésa problemet dwvs genom att andra farg. Det
kan ocksa tolkas som ett uttryck for kravnivan (d v s att
smuts inte skall synas och det skall se lika rent ut som
om kuldren inte varit ljus).

Steg 4* Verifikationsmetod

Efter att de tekniskt matbara egenskaperna pa vilket funk-
tionskrav stéalls, faststallts, valjes en verifikationsmetod.



6.4 Tillampning pa expertkrav

For att jamfora vart angreppssatt med brukarkrav med "ex-
pertkrav'”, dwvs krav som stalls av andra i1 brukarens in-
tresse, diskuteras nedan ett hypotetiskt fall med exemplet
rengdring av ytmaterial.

(Steg 1: Brukarkrav. Eftersom brukarkrav inte identifieras
och formuleras saknas steg 1).

Steg 2: Brukarorienterade egenskaper pa produkten/delsyste-
met

I steg 2 kan experten foljaktligen inte harleda brukarorien-
terade egenskaper fran dokumenterade brukarkrav. Han gor

det med utgangspunkt fran sin egen erfarenhet och ofta i
relativt allmanna termer (se Tabell 1, i Danmark har denna
typ av formulering kallats for forutsatte onske, Blach
(1974),i nagra andra kallor kallas denna typ av expert-
stallningstagande ofta "brukarkrav').

I detta exempel skulle ett stallningstagande av denna typ

t ex kunna lyda: "ytmaterial skall vara latta att rengodra".

Steg 3 och 4: Funktionskrav och verifikationsmetod

| det tredje steget Oversdttes 'det (av experten) forut-
satta onskemdlet” antingen till tekniskt matbara egen-
skaper som kan antas ha samband med ett ytmaterials ren-
gorbarhet (t ex ytstruktur, porositet m m) eller, i fall
en provningsmetod ar tillgénglig for rengdrbarhet, till
egenskapen rengorbarhet definierad ofta med hjalp av den
aktuella provningsmetoden.

Det ar i detta steg som problem med att utgd fran "ex-
pertkrav' , uppstar.

P g a att steg 2 uttrycks i allmanna termer &r det
svart att relatera detta till en matbar teknisk egen-
skap. Att tillgangen till provningsmetoder i en sadan
situation ofta styr valet av egenskap ar inte sarskilt
forvanande .

Inga kriterier ges for bestamning av kravnivder. Detta
innebar att en onskvard kravniva ofta valjs genom att
studera de befintliga ytmaterialen (ofta efter mate-
rialtyp, inte efter anvandningsomrade). Kravniva fast-
stalls dad med hansyn till vad som ar skaligt i forhal-
lande till dessa i dag tillgangliga material och inte
till brukarens krav.

Flera fragor kvarstar darmed med detta satt att komma fram
till funktionskrav. Aterspeglar egenskapen, p& vilket krav
stalls, verklig rengdrbarhet sett ur brukarens synpunkt
eller bara tillgangen till provningsmetoder? Aterspeglar
den valda kravnivan en skalig nivad sett ur brukarens syn-
punkt eller ger de endast en uppfattning om vad produk-
ten kan prestera i forhallande till andra produkter som
finns pa marknaden?



6.5 En .jamférande kommentar

Dokumenterade brukarkrav ger, enligt var uppfattning, en
mojlighet att Overbrygga klyftan mellan expertens och
brukarens uppfattning om problemen (i steg ! och 2). Sam-
tidigt placerar de expertens stallningstaganden narmare
de mera tekniska avgdrandena (steg 3 och 4). Dokumenterade
brukarkrav ger ocksa en mojlighet att direkt verifiera om
slutprodukten l18ser de problem som brukaren gett uttryck
for.

I vart satt att formulera brukarkrav har vi understrukit
vikten av att inte darvid inféra vara egna eller experters
stallningstaganden. 1 vilken man paverkar och i vilket steg
kommer expertstallningstaganden in i de tre tillampnings-
exemplen (6.2-6.4)7

I och med att man lamnar brukarkravet i steg ! (brukarens
egen upplevelse och eget ordval) inférs i de foljande ste-
gen 2, 3 och 4 i stigande grad bedoémningar fran den som
tolkar kravens innehall (experten). Genom en hog medvetan-
degrad och ett systematiskt redovisat forfaringssatt an-
ser vi dock att expertinflytandet kan minskas.

vasentligt ar enligt var mening att brukarkraven explicit
dokumenteras och redovisas. Nar sa inte ar fallet, ("'ex-
pertkrav' enligt 6.4,)blir expertens uppfattning helt av-
gdrande for de efterfdljande stegen, och mojlighet till
aterkoppling saknas (vilka brukarkrav har man uppfyllt.)

En vardering av transformationsprocessens kvalitet (objekt-
tivitetsgrad) kan endast ske om man kan jamfora med de ur-
sprungliga brukarkraven.

Det ar viktigt att konstatera att brukarens och expertens
forestallningsram for att beskriva och analysera problem
skiljer sig. Brukaren uppfattar ett aktivitetssystem

(t ex stadning/rengdring) som en avgransad helhet. Inom
systemet varderas olika delaktiviteter (t ex att torka
golv), alternativa forfaringssatt och resultatnivaer

(hur rent bMr det? ). Samtidigt som man varderar rengo-
ring varderas t ex inte omgivningens estetiska egenskaper,
halkrisk m m. Experten & andra sidan uppfattar en viss
produkt t ex ytmaterial eller konstruktion som en helhet.
Inom deima helhet betraktas produktens andra egenskaper
parallellt.

Jamfor vi de tva olika modellerna (aktivitetsanalys och
fellistning) som vi anvant for att dokumentera brukarkrav,
skiljer de sig betraffande mojligheten till innovationer/
produktutveckling.

Brukarkrav pa aktivitetsniva aterger brukarens problem i
samband med olika aktiviteters genomforande. Alla kompo-
nenter i delsystemet (redskap, metod, ytmaterial m m)
samverkar. Transformationsprocessen blir darmed nigot mer
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komplicerad, eftersom en samvagning mellan olika delkom-
ponenter maste goras. Daremot uppnas storre frihet vid
val av problemldsningar. Man kan wvalja antingen helt nya
losningar (redskap, material) eller atgarda en eller
flera av de befintliga komponenterna i delsystemet.

Brukarkrav pad produktnivad aterger brukarens problem som
ar'dirékt-knutnd-tni-énviss produkt, till brister och
fel i denna. Foljaktligen kan brukarkravet uppfyllas ge-
nom att man atgardar dessa fel. Transformeringsprocessen
blir ndgot enklare (ingen sammanvagning mellan krav for
olika komponenter som ingar i delsystemet). Ar felet ma-
terialberoende stalls krav endast pd en viss materialtyp,
(plastmatta) om sd inte anses vara fallet, stalls krav
pad alla olika ytmaterial inom samma anvandningsomrade
(golv i1 kok).

Sammanfattningsvis vill vi hiavda att ovanstdende exempel
visar - atminstone nar det galler rengoring i bostader
att dokumenterade brukarkrav ger mer konkret underlag for
val av funktionskrav an vad experters "'fOrutsatta ©Onske-
mal" kan gora. De senare ar ofta for allmant hallna och
visar darmed inte problemet pd siddan detaljeringsniva
att man kan arbeta vidare. Medan brukarkrav ger underlag
for val av matbara egenskaper anger 'forutsatta onskemal”
endast en generell inriktning. Man riskerar darfor att
besluten fattas mera med hansyn till befintliga produkters
egenskaper och tillgdngen till provningsmetoder an till
brukarkrav.



7. SLUTSATSER

Var avsikt har varit att redovisa erfarenheter fran ett
empiriskt forsok att komma fram till brukarkrav som ut-
gangspunkt for produktutformning. Undersékningen inklu-
derar bade erfarenheter av sjalva processen - att med
utgdngspunkt frdn brukaren komma fram till krav och gora
en prioritering mellan dessa - och av utveckling av redskap
for formuleringen av brukarkrav. Dessutom har vi forsokt
studera hur de krav vi kommit fram till kan overforas

till mitbara kvantifierade krav pd tekniska losningar.

Har brukaren krav?

Vi har tagit som utgdngspunkt att i direkt kontakt med
brukaren studera de problem (och fel) som brukaren upp-
lever vid anvandning av olika produkter. Dessa har vi
uttryckt som brukarkrav.

Vi ar medvetna om att brukaren ofta ar fragande infor al-
ternativ som han/hon inte har erfarenheter av och har svart
att stalla krav som skulle forutsatta helt nya produkter/
Iésningar. Daremot kan brukaren, pd flera olika nivaer, ge
uttryck for sina problem. 1 var undersbkning har vi regi-
strerat problem frdn brukarens stadsituation som helhet
("orkar inte stada') till enskilda problem med en yta

("den har flacken ar omojlig att ta bort™).

Vems krav skall uttryckas?

En central fragestallning i undersdkningen har varit fragan
om vi skall ge var eller andras tolkning av brukarens pro-
blem eller lata brukarens egen uppfattning komma till ut-
tryck. Vi bestamde oss for det senare alternativet och hav-
dar att det ar viktigt att brukarens egen uppfattning av
problemen uttryckt med brukarens eget spradk pd detta satt
overfors till dem som fattar beslut om produkternas utform-
ning.

Kan brukarkrav anvandas?

Brukarkrav ger en uppfattning av de problem brukaren upplever
inom ett problemomrade (i vart fall med rengéring i bostaden).
Redan som sa&dana boér de vara en viktig lank i erfarenhets-
aterforingen till de experter som arbetar med problemen.

Brukarkrav kan ocksd systematiskt utnyttjas for att harleda
de mera tekniska egenskaperna, pa vilka krav skall stallas,
hos olika produkter och tekniska ldsningar. Vi har forsokt
ge exempel pd denna process.

Tillvagagangssattet - ar det tillampbart p&d andra problemom-
raden

Var.arbetsmetod har bestatt av tre huvudkomponenter:

- att ta utgangspunkt fran vissa, for problemomradet rengoéring
kritiska brukargrupper.



- att i direktkontakt med brukaren med hjalp av informella
intervjuer samla information fran brukaren

att systematisera denna information, stalla krav med
hjalp av ett antal utvalda teoretiska modeller och i
mojligaste man uttrycka kraven med brukarens egna ord.

Kar man bedomer mdjligheterna att tillampa projektets till-
vagagangssatt bor foljande kriterier vara uppfyllda nar
det galler de tvad forsta huvudkomponenternas

* wval av kritiska brukargrupper forutsatter en viss for-
handskunskap inom tillampningsomradet

* tillampningsomradet maste bestd av problemstallningar
som brukaren ar medveten om och haft anledning att fun-
dera pa (och som kan komma till uttryck i en informell
intervju)

* tillampningsomradet bor bilda en mera komplex helhet
(man kan ej fraga brukaren direkt om hur han/hon ser
pad en viss produkt).

Tara erfarenheter med de teoretiska modellerna &ar i viss

man oberoende av val av kritiska brukargrupper, val av
intervjuteknik eller val av bostadens rengdring som tillamp-
ningsomrade. Daremot bestams vara erfarenheter av modeller-
nas tillampning i stor utstrackning av malsattningen att
komma fram till brukarkrav som underlag for produktval och
produktutveckling.

Vara resultat tyder ocksd p& att vi har kunnat erhalla en
helhetsbild av brukarens stadsituation genom att tillampa
de fyra modellerna.

TvAd av modellerna, behovsmodellen och stimulus - respons-
modellen, har inte resulterat i direkta krav pa produkter/
material. 1 stallet har de gjort det mgjligt att ge en hel-
hetsbild av brukarens stadsituation. Vi har pa olika satt
kunnat anvanda denna vid prioritering av brukarkrav.

Tva av modellerna, aktivitetsanalys och fellistning, har
resulterat i brukarkrav pd rengoring respektive ytmaterial.
Medan de forra inriktar sig pa hela rengoringssystem (medel,
redskap, material) begransar sig brukarkrav enligt den se-
nare endast pa ytmaterial.

Beroende pa tillampningsomrade kan en kombination av mo-
deller valjas pa olika satt. Vvara erfarenheter bor kunna
ge en viss vagledning.

Genomforandet av liknande studier inom andra omraden boér
kunna ge mojligheter till en fordjupad teoretisk kunskap
om:

- olika tillvagagangssatt for att komma fram till
brukarens krav,
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- olika teoretisk modeller som redskap vid insamling av
information fran "brukaren och

- om transformationen av brukarkrav till funktionskrav
pd tekniska losningar.

En konsumentpolitisk kommentar

Det faktum, att vi i Vvar undersokning av 37 hushalls prob-

lem angdende rengoéring i bostaden identifierat ca 900 ouppfyllda
brukarkrav, borde rimligtvis tala for dkat brukarinflytande
over produktutformningen. De medel som brukaren som konsu-

ment idag forfogar over, dwvs att besluta att kdpa/inte

kbpa och att ha mojlighet att i1 viss omfattning framfbra
klagomadl, &ar klart otillrackliga.

Hur skall detta inflytande realiseras? Brukaren har idag
inga befogenheter till att framfora bindande "krav" pa
produktutformningen, inte ens icke-bindande "6nskemal.

Var undersokning visar klart att brukaren trots detta har
synpunkter pa produktutformningen baserad p& de problem/
fel han/hon upplevt i anvandningssituationen. Att fora fram
dessa "brukarkrav', antingen genom undersokningar av den
art som vi genomfort eller genom dkad direkt brukarmedver-
kan och -inflytande vid sjalva produktutvecklingsprocessen
(och inom byggsektorn &ven vid produktbestamningsprocessen)
bdr bli en viktig konsumentpolitisk uppgift i1 framtiden.
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