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Sammanfattning

Varje resa boérjar och slutar pa en station. Da tagresandet i Sverige under de senaste
aren Okat och fortsatter att 6ka sa spelar start- och slutdestinationen fér resan en stor
roll fér hur tjansten som helhet uppfattas. Jarnvagsstationen ar denna plats som kan
komma att paverka framst resenarer, men dven andra manniskor som vistas dar, och
deras uppfattningar om en tagresa. Med denna uppsats syftar vi darfér till att ta reda
pa vad manniskorna i och runt jarnvagsstationen paverkas utav, vad ar viktigt pa
stationen, vad det ar som gor att de trivs och vad kan géras foér att de ska trivas
battre. Nagot som dven kommer att undersékas ar hur man pa basta satt kan géra
denna undersdkning, vilken metod som lampar sig bast for just detta.

Enligt olika teorier, avhandlingar och undersékningar visade det sig att en kvantitativ
metod med en enkatundersdkning var det basta alternativet for att na syftet. Denna
enkatundersékning utférdes pa tva i férvag bestdmda jarnvagsstationer och dessa
belagna i Norrképing och Linkdping. | den utférda enkatundersdkningen sag vi vissa
férdelar men aven vissa nackdelar som kunde ha gjort enkatverktyget battre.

Den genomférda undersdkningen visade pa en rad olika faktorer som péaverkar
resendrerna pa jarnvagsstationen. En punkt som kom att visa sig vara valdigt viktig,
och samtidigt som var valdigt dalig pa de bada stationerna var renligheten. Bade
renligheten gallande toaletterna men aven stationens renlighet som helhet. Den har
delen var nagot som visade sig paverka resenarens helhetsuppfattning om stationen,
och nagot som aven andra undersékningar och teorier har visat pa. En annan aspekt
som aven det paverkade resendrernas helhetsuppfattning var beroende pa vilket
humor de var pa. Det ar dock svart att géra nagonting at da humdéret kan paverkas
utav sa manga olika faktorer.

Resultatet av undersékningen visar att det finns ett antal olika férbattringsatgarder
bade gallande enkaten som utformades, men &ven gallande resenarerna och vad
som ar viktigt fér dem.
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1. Inledning

| detta inledande avsnitt kommer problembakgrunden, fragestallning och syfte att
aterges.

1.1 Problembakgrund

Tagresandet i Sverige har de senaste aren okat, runt sekelskiftet 6kade resandet
enligt banverket med 28 % (www.banverket.se) och det fortsatter att 6ka. Under
forsta kvartalet 2006 6kade SJ’s resendrer med 12 % jamfért med samma period
féregaende ar. Tillvaxten beror framst pa att det har tillkommit nya resenarer
(www.sj.se). Pa grund utav det dkande resandet bdrjade 2001 ett intensivt arbete
med att utveckla den svenska jarnvagstrafiken. Det beslutades att en ny lank i
Ostsverige skulle bildas, denna lank bendmns som Ostlanken'. Med denna satsning
ville man 6ka resandet annu mer och férsdka ta marknadsandelar fran bade bil- och
flygtrafiken och genom ett stort miljdprojekt utveckla ett stérre resande med taget
(www.ostlanken.se).

Okningen av resendrer och satsningen pa Ostlanken som ska 6ka resandet medfor
konsekvenser pa stationerna. Kraven pa stationerna for trivseln hojs, stationernas
utrymmen kan behdva utdkas. Aven behoven 6kar da fler resenérer tillkommer, till
exempel kan fler sittplatser kravas liksom antal toaletter, kraven pa caféer och deras
utbud kan komma att 6ka etcetera. Det Okade resandet far alltsd en rad
konsekvenser pa andra delar an bara pa sjalva resan. Stationsmiljéerna utgér en
viktig del och kan behdva forbéttras for att tillgodose resendrernas behov, och
tillgodoses inte behoven sa kanske inte resandet dkar lika mycket som Onskas.
Stationsmiljon &r alltsa en del av tjansten nar kunderna kdper en tagbiljett, och darfér
en viktig del i helhetsbedémningen av en resa (Hultgren 2002).

Tjanstemiljén, i detta fall jarnvagsstationernas utformning, blir en viktig del fér hur
resendrerna trivs och upplever tjansten (Lovelock & Wirtz 2004). For att ta reda pa
vilka faktorer som ar viktiga fér manniskornas trivsel i en tjanstemiljé har det gjorts
undersdékningar och avhandlingar som visat pa betydelsen av olika faktorer i miljon.
Wakefield och Blodgett (1996) talar till exempel om vikten av renlighet.
Undersdkningen visade att renligheten far olika betydelse fér hur kunderna upplever
tjanstekvalitén beroende pa hur lange de vistas i miljon. De talar ocksad om
sittplatsernas paverkan pa hur manniskorna upplever miljén. Vissa av
undersdkningarna av tjanstemiljéer har aven visat pa brister i form av till exempel
bortfall.

Jarnvagsstationsmiljén och hur resendrerna upplever den har da& blivit en
utgangspunkt i var uppsats. Samtidigt ser vi ocksa en viss utvecklingspotential i
sjalva undersdkningsverktyget. Genom att titta pa olika modeller och teorier och hur
man med hjalp av dessa kan understka stationsmiljon vill vi skapa ett verktyg. Ett

! Ostliinken ir en link med 150 kilometer dubbelspar som ska gora att persontrafiken ska kunna transporteras
snabbare och effektivare. Det beriknas till exempel att restiden fran Linkoping till Stockholm kommer att bli
kortare &n en timme. Parterna som ingér i denna satsning och som planerar att genomf6ra projektet dr Jernhusen
AB, Nykopings- Ostgotaldnken, SJ samt Banverket AB.
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verktyg som goér det mojligt att pa ett lampligt satt undersdka stationsmiljon for att
skapa oss en bild av hur manniskorna i stationsmiljéon upplever den.

1.2 Fragestéllning

Uppsatsen utgar ifran den stora fragestallningen:

e Hur upplever resenarerna jarnvagsstationers tjanstemiljé och hur kan man
utforma ett verktyg for att underséka detta pa lampligt satt?

Denna fraga har vi sedan utvecklat till mindre och mer lattbearbetade delfragor:

e Hur kan man utforma ett Iampligt verktyg och hur fungerar det i verkligheten?
e Hur upplever resenarerna de olika delarna i tjanstemiljéon?
e Vilka faktorer ar viktigast fér resendrerna pa jarnvagsstationerna?

1.3 Syfte

Syftet med uppsatsen ar genom en metoddiskussion skapa ett lampligt
undersokningsverktyg for att ta reda pa hur resendrerna upplever tjanstemiljon och
vad som ar viktiga element for trivseln pa en jarnvagsstation. Resultatet av
undersbékningen ska sedan anvéndas for att utforma forslag och méjliga I6sningar om
hur tjanstemiljon pa jarnvagsstationerna kan férbattras.




2. Disposition och forklaringar

| detta avsnitt kommer det forklaras hur uppsatsen ar upplagd och vilka delar som
berors.

2.1 Disposition

Infér uppsatskursen pratade vi i tidigt skede om att vi ville skriva om nagot inom
omradet tjanstemarknadsféring. Under marknadstorget som inledde kursen
intresserade vi oss fér en presentation som handlade om kollektivtrafiken. Efter
kontakt med de ansvariga handledarna diskuterade vi fram ett |ampligt
undersdkningsomrade som da skulle komma att handla om jarnvagsstationsmiljéer.
Det har tidigare inom detta omrade gjorts en undersdkning av studenter fran Karlstad
universitet (Andersen et al. 2006) som handlat om stationsmiljéer, och detta var
nagot som vi ville jobba vidare med och utveckla. Den tidigare undersdkningen
genomfdrdes under tva dagar pa tre stationer och dessa var Nykdpings-, Linkdpings-
och Norrkdpings centralstation.

Det bestamdes att uppsatsen inte skulle ha det "traditionella” utseendet utan att den
istallet skulle utgdras av tva stora diskussioner, dels vad som gér att resenarerna
trivs pa stationer och hur de paverkas utav den, och dels hur man pa lampligaste
séattet kan undersdka detta fenomen. Uppsatsen har delats in i fyra olika delar:

Del | - Inledning

Del Il - Stationsmiljén - Vad skall undersdkas
Del Il - Stationsmiljén - Hur kan den undersdkas
Del IV - "Vad" och "Hur" i praktiken

| Del Il diskuteras "tjansten och tjanstemiljén” alltsa "Vad” som skall undersékas. | Del
[l diskuteras "Hur” en stationsmiljé kan undersékas men vi foérklarar aven vilka val vi
har gjort for att skapa ett lampligt undersékningsverktyg. Bada dessa delar (Del Il och
Del Ill) & av dels teoretisk och dels analytisk art. Slutligen presenteras i Del IV
resultatet med analyser bade géallande hur verktyget fungerade i verkligheten men
aven om vad vi kom fram till genom undersékningen gallande stationsmiljén.




Del I

Stationsmiljén - Vad skall
undersokas




3. Bakgrundsinformation

| detta avsnitt kommer bakgrundsinformation om organisationen att aterges samt
vilka stationer som valts och dess utseende.

Jernhusen &ger, forvaltar och utvecklar Sveriges fastighetsbestand av stationer,
kontor och verkstader langs den svenska jarnvagen. Jernhusen AB ar ett helagt
dotterbolag till holdingbolaget AB Swedcarrier som i sin tur ar helagt av svenska
staten. Deras uppdrag fran staten ar att medverka till att stationer och verkstader
utvecklas och stalls till trafikoperatorers, resendrers och andra anvandares
forfogande pa konkurrensneutrala villkor. De har ocksa i uppdrag att se till att
resendrernas behov av trygghet, sdkerhet och service uppfylls. Det innebar att
stationerna har vantsalar, férvaringsutrymmen, toaletter mm och som i sin tur ska
bidra till ett 6kat kollektivt resande (www.jernhusen.se).

Jernhusen AB &r indelat i fem olika affarsomraden, dessa omraden ar stationer,
verkstader, projektfastigheter, mindre stationer samt Svenska Reseterminaler AB
(SRAB) (www.jernhusen.se). Det ar det sistnAmnda omradet som kommer att
berdras och forklaras mestadels da det ar dessa som tillhandahaller vantsalarna och
i sin tur hyr ut dem.

Syftet med SRAB ar att sékerstélla kostnadstackning och konkurrensneutralitet fér
landets véantsalar. SRAB hyr i dagslaget 150 véantsalar och erbjuder dem Htill
trafikoperatérer som i sin tur upplater dem till sina passagerare. 133 av vantsalarna
finns i stationer som vid arsskiftet 2006/2007 &gdes av Jernhusen AB.
Utgangspunkten for Jernhusen AB har bland annat varit att vantsalserbjudandet inte
ska ge nagon operatdr férdel av sin storlek framfér en mindre aktér. Operatérerna
betalar en sa kallad stationsavgift som ska tdcka SRAB’s kostnader. Stationsavgiften
inkluderar aven vissa kringtjdnster som stadning, bevakning och &ppethallande
(www.jernhusen.se).

3.1 Stationerna i undersékningen

Pa de tva fdljande sidorna kommer de tva jarnvagstationer som undersdkningen
utférdes pa att beskrivas i bade ord och bilder. Stationerna &r Linkdpings
centralstation och Norrkdpings centralstation. Anledningen till att dessa valdes ut
som undersodkningsobjekt ar for att dels har en tidigare undersdkning av Andersen et
al. (2006) gjorts pa bland andra dessa stationer. Det blev da intressant att undersdka
dessa igen da det fanns utvecklingspotential i den. Den andra anledningen ar att
Linkdpings- och Norrkdpingsstation kommer att ingd i Ostlanken-satsningen som
tidigare namnts och det kommer da att satsas lite extra pa de har stationerna.




3.1 Linkopings centralstation

LinkOping har en relativt stor jarnvagsstation med en busstation i anslutning, aven en
taxiparkering i narheten finns att tillga. P& stationen finns en "resebutik”, pressbyra,
restaurang och en mindre diverseaffar. Ytan har utnyttjats bra inne pa stationen med
manga sittplatser, det finns &ven ett 30-tal férvaringsboxar. Inne pa stationen finns
aven 2 toaletter, och de bada kostar 5 kronor for att fa anvanda. P4 stationen finns
en undergang med hiss for att komma till de bortre plattformarna vilket goér att
stationen kanns relativt séker da sparen inte behdver korsas av resenarerna. Datorer
med internet finns och kostar 19 kronor f6r en timme. Linkdping centralstation ar en
station som i framtiden kommer att flyttas i samband med Ostlanken-satsningen.

Bild 1. Linkdpings centralstation Bild 2. Resebutik

Bild 3. Pressbyra samt mindre diverseaffar Bild 4. Del av vansal




3.2 Norrképings centralstation

Norrkdpings centralstation ar en lite mindre station i jamférelse med Link&ping och
den har faciliteter som resebutik och ett café. Stationen har ingen undergang till
bortre placerade spar, till skillnad fran Linkdping, utan resendrerna far ga éver sparen
for att komma till plattformarna langre bort. Det finns gott om golvyta inne pa
stationen s& den blir ganska rymlig och det hade kunna fyllts ut med mer sittplatser.
Aven i Norrkdping finns ett antal férvaringsboxar och aven dar betaltoaletter, narmare
bestamt tre stycken. Bade bussar och sparvagnar har avgangar utanfoér stationen,
och det finns en taxiparkering i anslutning till stationen. Internetdatorer finns ocksa
har fér samma pris som i Linkdping.

Bild 6. Resebutik

Bild 7. Del av vantsal Bild 8. Del av vantsal




4. Tjansten och tjanstemiljon

Detta avsnitt kommer att férklara tjansten med jarnvagsstationer och dess miljéer och
hur delarna i tjanstemiljén paverkar besbkarna. Detta ar den sa kallade "vad’-delen,
en diskussion kommer att féras om vad som ska undersékas.

4.1 Tjanstedefinition

Det finns en rad olika definitioner av begreppet tjanst. En av de mest kanda
definitioner ar den som Grdnroos (2000) uttrycker pa féljande satt:

“A service is an activity or series of activities of more or less
intangible nature that normally, but not necessatrily, take place in
interaction between the customer and service employees
and/or physical resources or goods and/or systems of the service

provider, which are provided as solutions to customer problems”
(Grénroos 2000)

Det centrala i alla definitioner ar aktiviteter och att tjanster skapas i en sekvens av
aktiviteter. Kunden bidrar oftast genom att utféra vissa av dessa aktiviteter i syfte att
uppna ett visst resultat. Tjansten uppstar i en kundgenererad process och finns
darfor inte férrdn den upplevs av kunden (Echeverri & Edvardsson 2002).

For att beskriva tjdnsten som begrepp anvands ofta fyra karakteristika som
utgangspunkt. Arnerup-Cooper och Edvardsson (1998) benamner dessa fyra
begrepp som immateriellitet, samproduktion, heterogenitet samt férganglighet. En
tagresa eller en jarnvagsstation kan kopplas till dessa fyra begrepp. Nér du képer en
tagbiljett far du inte bara en liten papperslapp dar det star vart du ska resa, du kdper
en tjanst dar fler kringtjanster ingar. Karntjansten blir givetvis sjalva transporteringen
fran punkt A till punkt B, men det inkluderas aven tjanster sa som komforten pa
tagens sittplatser eller jarnvagsstationens alla hjalpmedel och méjligheter. Allt detta
kan i tjansten beskrivas som immateriella ting. Det &r ofta svart att bedéma tjansten
innan den kdpts och konsumerats. Detta till skillnad mot varor dar det ar lattare att
prova varan fére kdp for att fa en uppfattning om kvalitén. Kunden ar &ven sam- eller
medproducent i tjdnsten. En resenar kan till exempel inte kdpa en biljett och tro att
resten ska l6sa sig utav sig sjalvt, utan han maste sjalv satta sig pa taget for
transporteringen, det kan inte ndgon annan géra at honom. Kunden blir saledes en
medproducent som bidrar med information och han utfér delar av tjansteprocessen
samt aven marknadsfor tjansten genom att f6ra vidare sina uppfattningar och intryck
till andra resenérer, kunder och intressenter.

Heterogeniteten ar nagot som &ven det kan kopplas till tagresandet och
jarnvagsstationerna. Da kunden deltar som medproducent med sina unika drag och
beteenden och da de ar av olika resenéarstyper med olika kunskaper och vanor i
resandet medfér det variation i process och reslutat. Eftersom tjanster oftast
produceras, levereras och konsumeras samtidigt sa kan tjansten vanligtvis inte
lagras eller sparas, och detta bendmns som en tjansts férganglighet. Tagresandet ar
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ocksa det ett exempel pa detta fenomen. En tagresa kan inte lagras eller sparas, ar
till exempel inte ett tag fullbokat en dag sa kan inte dess tomma platser utnyttjas en
annan dag nar beldggningen ar hogre. Samma galler jarnvagsstationens alla
funktionaliteter. Tomma sittplatser i véntsalen eller tomma toaletter kan inte lagras till
dagar nar det ar fulloelagt.

4.2 Servicescape

Servicescape eller tjanstemiljén, som det pa svenska kallas, myntades av professorn
Mary Jo Bitner (Bitner 1992). Detta begrepp handlar om utformningen och
planeringen av fysiska omgivningar och upplevelser som kunderna uppfattar vid
tjanstekonsumtion. Enligt Lovelock och Wirtz (2004) spelar tjanstemiljon en viktig roll
fér kundens upplevelse och vardeskapande av tjansten. Alla organisationer, fran sma
butiker till stora hotellkedjor, anvander sig pa nagot satt av tjanstemiljén i olika
omfattning for att férs6ka paverka kunderna. Man férséker med tjanstemiljon paverka
kunderna sa att de ké&nner sig ndjda med tjansten och bidra till det upplevda
kundvardet (Lovelock & Wirtz 2004). Aven pa jarnvagsstationer spelar saledes
tjianstemiljén en viktig roll. Eftersom jarnvagsstationen och dess omgivning ar en del
av tjansten vid tagresandet sa ar det viktigt att fa kunderna att trivas dven har. Om
kunderna trivs bra i miljon kommer det att paverka deras helhetsuppfattning om
tjansten och dess kvalité.

Bitner (1992) skapade en modell 6ver tjanstemiljéns olika faktorer (se figur 1).
Modellen utgar ifran tre dimensioner (environmental dimensions) och kan &ven den
tilldAmpas pa jarnvéagsstationers tjanstemiljo. Dessa dimensioner &r omgivande
faktorer (ambient conditions), utrymmen och funktionalitet (space/function) samt
skyltar, symboler och tecken (signs, symbols and artefacts). Dimensionerna bildar
tillsammans en helhet (holistic enviromental), exempelvis kvalité, som sedan
uppfattas av kunden (internal responses), till exempel i form av néjdhet. Denna
uppfattning leder slutligen vidare till nagon form av beteende (behavior) som
paverkar om kunden stannar i tjanstemiljon eller om den istéllet undviker den, detta
benamner Bitner (1992) som "approach/avoidance”.

Environmental Holistic Internal
dimensions environment responses Behavior

Ambient conditions
* Temperature

* Air quality
" Noise
* Music
* Odor
* Etc.
Spaceifunction
* Layout Perceived Customer Approach/
* Equipment —servicescape —— responses [—— avoidance

* Furnishings (perceived

*Ftc. quality) (satisfaction) (stay, return)

Signs, symbols
and artefacts

* Signage

* Personal artefacts
* Style of decor

* Etc.

Figur 1. Figur ur Wakefield, K L. & Blodgett, J G (1996) The effect of the servicescape on customers
behavioral intentions in leisure service settings, The Journal of Services Marketing, 10 (6), pp. 45-61.
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4.2.1 Tjanstemiljons tre dimensioner

Tjanstemiljéon kan enligt Bitner’s modell delas in i tre olika huvuddimensioner. Dessa
dimensioner ar som tidigare namnt omgivande faktorer sa som temperatur, ljud och
lukter, utrymme och funktionalitet som rér layout och slutligen miljddimensioner sa
som skyltar, symboler och tecken (Lovelock & Wirtz 2004). Dessa dimensioner kan
sdgas vara val tillampbara pa jarnvagsstationsmiljber dar de berér alla dessa
faktorer. Prather Persson (1998) namner i sin undersékning delar som standigt var
aterkommande i hennes intervjuer. Dessa delar bendmner hon som ”stationscape”
och utgjordes utav den fysiska byggnaden, renligheten pa stationen samt den
interidra tillgangligheten. Denna stationscape &ar nagot som ingar aven i Bitner’s
modell men Prather Persson (1998) har valt att bendmna den som en egen punkt i
sin modell. Bitner's modell &r den modell som kommer behandlas vidare och som
anvands som utgangspunkt i denna uppsats (se figur 1).

Dimensionerna ar hos varje manniska en individuell tolkningsfraga sa nyckeln till en
effektiv tjanstemiljddesign ar hur val de olika dimensionerna kombineras och passar
ihop. Det blir allts& viktigt vid skapandet av stationsmiljéer att man ser till alla delar i
dimensionerna (Lovelock & Wirtz 2004). En station som till exempel uppfattas som
rymlig och med gott om sittplatser men som ar oren och luktar illa kan enligt Hoffman
et al. (2003) paverka uppfattningen om tjansten negativt. Vidare sager Lovelock och
Wirtz (2004) att det finns vissa begransningar bade hos kunderna och hos de
anstallda. Detta innebar att samma tjanstemiljé har olika effekter pa olika kunder
beroende pa vad de tycker om. Tagresandet som utgdrs av olika resenarstyper far
effekter av detta. Dessa resenarstyper kan till exempel utgéras utav affarsresenarer,
pendlare, fritidsresenarer etcetera. Affarsresendrer uppfattar och uppskattar
tjanstemiljén utifran sina egna “krav” dar till exempel en valsorterad cafeteria eller
renligheten skulle kunna vérderas hdgst. Detta till skillnad fran pendlare som istallet
kanske skulle vardera funktionaliteten och Ilattillgangligheten som de “viktigaste”
delarna i tjanstemiljon.

Indelningen av resendrstyper som gjorts i undersdkningen bestar av fem olika
grupper och ar afféarsresenarer, pendlare, fritidsresendrer som i snitt reser antingen
mer eller mindre an 1 gang per manad, och slutligen en grupp med 6vriga besdkare
som aven inkluderar personer som inte reser men som befinner sig pa
stationsomradet fér 6évriga arenden. Detta for att senare kunna se om svaren skiljer
sig mellan olika resenarstyper i undersékningen.

Omgivande faktorer

De omgivande faktorerna ar de som kan hanforas till manniskans fem sinnen. Dessa
inkluderar ljus- och fargsattning, storlek, former, ljud och musik samt lukt och
temperatur (Zeithaml et al. 2006). En smart design av dessa element kan resultera i
Onskvarda beteendemdssiga reaktioner hos kunden. Aven om de till stor del ar
omedvetna sa paverkar de &andad manniskors kénsloméssiga valbefinnande,
upplevelser och attityder. De omgivande faktorerna eller atmosfaren, ar en
kombination av mangder av olika detaljer och element som ndr de sammanférs och
passar ihop skapar den dnskvéarda tjanstemiljon. Resultatet av atmosféaren skapar en
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sinnesstamning som upplevs och tolkas av kunden. De uppfattas bade separat och
som en kombination mellan de olika faktorerna (Lovelock & Wirtz 2004).

Ljud och framférallt musik kan ha en stark inverkan pa uppfattningsférmagan och
beteendet i tjanstemiljéer som exempelvis en jarnvagsstation. Solomon et al. (1999)
sager att da elementen skiljer sig at betraffande tempo, volym och harmoni sa kan
dessa paverka kundens beteende och kanslostdmning. Manniskor tenderar att
anpassa takten, medvetet eller omedvetet, efter tempot av musiken. Detta skulle
kunna utnyttjas pa jarnvagsstationer dar man genom musik da kan snabba pa eller
framforallt lugna ner resendrerna. Det finns ett begrepp som kallas fér muzak, detta
ar ren funktionell musik och spelas i afférer, kontor, kbpcentrum med mera, antingen
for att fa kunden att bli lugn eller fér att stimulera kunden (Lovelock & Wirtz 2004). Pa
jarnvagsstationer skulle anvandningen av sadan musik vara tillampbar och intressant
att genom tester se hur kunden paverkas av detta.

Miljén pa stationerna kan ibland upplevas som stressig hos resenarerna. Dessa
upplever ocksa enligt Andersen et al. (2006) stationerna som trangre an resenarer
som inte upplever miljdbn som stressig. Stressen skapar alltsa andra kanslor och
tankar hos resendren vilket da gor det viktigt att miljon bidrar till sa lite stress som
mojligt. En lugn bakgrundsmusik skulle i det har fallet kunna lugna ner stressade
resendrer, och den skulle &ven kunna fungera som en trivselhéjande faktor. Dels kan
miljon k&nnas mer spannande och dels skulle vantetiden upplevas som kortare. Men
det skulle &ven kunna skapa en konflikt mellan olika delar pa stationen. Utropen med
avgangstider skulle kunna gora att resenarer riskerar att inte héra information om det
spelas bakgrundsmusik och pa sa vis bli stressade pa grund utav det.

En omgivande lukt &r en lukt som séatter sin pragel pa miljén, det kan bade vara en
medveten och en omedveten lukt fér kunderna som inte ar relaterad till nagot
speciellt (Lovelock & Wirtz 2004). Det visade sig i en undersdkning av Hoffman et al.
(2003) att lukter, i detta fall daliga lukter, var den faktor i tjanstemiljon som fick flest
“felanmalningar” fran kunderna, samt den faktor som var svarast att reparera
gentemot kunden. Hoffman et al. (2003) menar darmed att lukter &r genomtrangande
i hela tjansteupplevelsen och att de maste undvikas vad det &n skulle medféra for
kostnader.

Det har i undersékningar som gjorts, bland annat av Andersen et al. (2006), Prather
Persson (1998) och Wakefield och Blodgett (1996), visat sig att renligheten i olika
tjianstemiljéer ar den faktor som ar bland de viktigaste fér kunderna. Wakefield och
Blodgett (1996) talar i sin undersdkning om vikten av renlighet. Undersékningen
visade att i tjanstemiljber dar kunderna vistas en lang tid far renligheten stor
betydelse fér hur kunderna upplever kvalitén men i miljder dar kunden vistas en
mindre tid visade den sig inte lika utmarkande. Jarnvagsstationer kan sagas vara en
miljé med kunder som vistas en valdigt varierande tid. En grupp resenarer anvander
bara stationen som genompassage till tigen medan andra resenarer vistas lange pa
stationen och tar del av alla deras faciliteter och darmed ocksa stérre chans att lagga
marke till lukter och renligheten i allménhet.

Lovelock och Wirtz (2004) menar aven att bade farger och ljussattningar kan paverka
en manniskas beteende. Fargsattning kan ha en stark inverkan pa manniskors
kanslor som till exempel ge en stimulerande eller en lugnande effekt. Farger kan
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bidra till att skapa en intressantare och roligare miljé, men som Hultgren (2002)
namner s& ar det viktigt pa en jarnvégsstation att fargerna ar standardiserade for att
uppratthalla en bra funktion och fér att resenarerna ska kanna sig mer hemma. Aven
har ar det viktigt att det inte blir konflikt mellan tjanstemiljons delar, det ska till
exempel vara latt att hitta pa stationsomradet men samtidigt ska det se snyggt och
intressant ut. Enlig Hoffman et al. (2003) sa kan ljussattningen anvandas for att
férandra rummets atmosfar. Genom olika ljuskéllor kan belysningen anpassas i
tjianstemiljén till det som passar bast fér stunden. Kunderna talar lagre néar ljuset ar
dampat och tempot i tjanstemiljon blir lugnare. Tvartom, sa medfér starkt ljus att
manniskorna i tjanstemiljon talar hogre, kommunikationen blir mer frekvent och hela
omgivningen uppfattas som mer intressant och gladjande (Hoffman et al. 20083).
Ljusnivan kan aven paverka resendrernas trygghetskansla. Enligt Andersen et al.
(2006) sa visade det sig i deras undersdkning att resenarerna kande sig tryggare pa
kvéllstid desto mer ljus det fanns i stationsmiljon.

Utrymmen och funktionalitet

Da tjanstemiljon handlar om att kunna méjliggéra behov fér kunderna séa far sjalva
funktionaliteten och layouten en viktig betydelse. Layouten handlar om storleken och
formen pa madbler, utrustning och hur de &r arrangerade och placerade.
Funktionaliteten refererar till hur man kan anvanda utrustningen och mdblerna
(Lovelock & Wirtz 2004). Jarnvagsstationers karnfunktion blir framst en vanteplats fér
resendrerna men de har aven en rad andra funktioner fér att héja vardet hos kunden.
Det blir en plats dar méten kan ske, interaktion mellan resenéarer och vissa former av
afféarer och restauranger/caféer. Undersdkningar har gjorts avseende vilka typer av
affarer som en jarnvagsstation skall innefatta. Enligt Andersen et al. (2006) visade
det sig att vikten av att képa frukt och godis var stor till skillnad fran kladaffarer som
inte varderades lika hogt. Hultgren (2002) sager att det ar resenaren som ar
huvudperson i miljén och inte affarerna i den. Det ar viktigt att bevara stationen som
just station och inte “ersatta” den med ett kdpcentrum. Han menar vidare att
kompletterande service behdvs men att for mycket leder till ineffektivitet i
tjianstemiljéns viktigaste funktion.

Layouten och funktionaliteten paverkar konsumentbeteendet, kundtillfredsstallelse
och i sammantaget hur tjanstemiljén presterar (Zeithaml et al. 2006). D& layouten och
funktionaliteten paverkar resendrerna sa ar det viktigt att i jarnvagsstationerna tanka
pa, till exempel inte bara hur sittplatser ska se ut utan ocksa hur de ska placeras i
vantsalarna. Enligt Wakefield och Blodgett (1996) har undersdkningar gjorts om
sittplatser och dess komfort, placering och narhet till varandra. Det har i dessa
undersbkningar visat sig att desto langre tid man spenderar pa sittplatserna desto
storre roll spelar dem. Exemplet som Wakefield och Blodgett (1996) tar upp ar att pa
amerikansk fotboll och baseball ar det viktigt hur sittplatserna ar utformade och
placerade da besotkaren sitter dar under en lang tid. Det jamférdes med ett casino
dar besotkaren istéllet forflyttade sig mycket och inte satt stilla pa samma stélle, dar
spelade sittplatserna inte en lika betydande roll f6r den upplevda kvalitén. Pa
sportsevenemangen sa resulterade sittkomforten i hur tjanstekvalitén upplevdes
medan det i casinot, dar sittplatserna inte var lika viktigt, inte paverkade hur kunderna
upplevde tjansten. Detta ar nagot som kan undersdkas pa jarnvagsstationer. Hur
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viktigt resenarerna tycker det ar med sittplatserna och dess placering och om detta
paverkar dem och deras uppfattningar om tjansten som helhet.

Pa jarnvagsstationer ar ofta sittplatserna placerade néra varandra i form utav bankar.
Denna placering kan enligt Wakefield och Blodgett (1996) paverka resenarerna bade
fysiskt och psykiskt och fa dem att kdnna sig obekvdma om de blir tvingade att sitta
bredvid nagon annan. Dar det ar fullsatt har det visat sig att personerna tycker det
kanns otacksamt och upplever en dalig tjanstekvalité. Det ar darfér viktigt att det finns
gott om sittplatser pa jarnvagsstationen sa att resenarerna slipper trangas bland
Ovriga resendrer. Det ska ocksa vara luftigt mellan raderna pa stationen sa att
resendrerna latt kan resa sig och ga vidare till en annan del av stationsmiljon.
Wakefield och Blodgett (1996) menar har att det paverkar den upplevda
tjianstekvalitén till det samre om sittplatserna ar sa tatt placerade sa att nar en
resendr ska resa sig for att ga sa maste andra sittande resa sig fér denne. En bra
planerad avdelning med sittplatser ar saledes viktigt och resendren kan i slutdndan fa
en positiv upplevd helhetsbild av tjanstemiljén om sittplatserna ar placerade pa ett
bra satt.

Skyltar, symboler och tecken

Det finns mycket inom tjanstemiljon som signalerar och kommunicerar féretagets
image och hjélper kunderna att hitta saker, men det visar aven “regler for beteende”.
En tjanstemiljé behdver ha klara signaler for att kunderna inte ska bli desorienterade
(Lovelock & Wirtz 2004). Det kan vara av bade implicit och explicit art och ska ge
information om platsen till bes6karna. Exempel pa explicita signaler kan vara skyltar
med féretags namn, uppmaningar eller budskap medan implicita signaler ar saker
som pa ett indirekt satt ger kunden en uppfattning om platsen sasom exempelvis
inredningen (Zeithaml et al. 2006). Skapare av tjanstemiljéer star fér den stora
utmaningen att anvanda skyltar och symboler f6r att Iatt kunna hjalpa kunder genom
tjansteprocessen. Detta ar speciellt viktigt i miljder som kan anses vara svara att hitta
I (Lovelock & Wirtz 2004).

Jarnvagsstationer kan anses vara av den natur att det ar svart att hitta i och till da det
finns sd4 manga olika mdjliga utseenden och funktioner fran station till station.
Hultgren (2002) menar darfér att skriftlig information &r minst lika nédvandig som
hogtalarinformationen pa en jarnvagsstation. Han menar &aven att kundernas
synintryck ar viktiga fér bade orienteringen och fér att ge den information som
behdvs, och dessutom att synintrycken spelar en stor roll for féretaget som vill att
deras identitet ska bli tydlig. SJ har enligt Hultgren (2002) lyckats skapa ett
skyltsystem som bade underlattar orienteringen fér kunderna och ger en visuell
identitet gentemot féretaget, skyltarna &ar standardiserade, lasbara och tydliga. De har
konstruerat skyltarna sa att de latt ska synas och kunna lasas, bade framifran och
fran sidan. Dess design ska aven vara gynnsamma for personer med nedsatt syn
och andra resenarer med lassvarigheter sa att skyltarna latt kan tolkas och lasas. En
bra skyltning skulle kunna underlatta fér de stressade resenérerna sa att de lattare
hittar men kanske framférallt fortare. Det skulle ocksa kunna vara sa att skyltningen
ar en mindre viktig faktor for dem d& de kanske inte hinner ta del utav den
informationen, och skyltningen blir sdledes mindre viktigt fér de stressade
resenarerna.
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Hultgren (2002) har ocksa i sin undersdkning kommit fram till att resenérer ofta
kanner sig bortkomna pa en obekant station och da speciellt resenarer som inte reser
sa ofta. Varenda tagresa kan da upplevas som ett dventyr fér den som séllan aker
tag och Hultgren (2002) menar da att desto enklare en tagresa kan genomféras,
desto battre. Det &r darfér viktigt att f& resendren att kdnna igen sig och kanna sig
"hemma” aven pa en ort som ar langt ifrdn "hemstationen” eller en obekant station,
och det har SJ tagit till vara pa genom deras standardiserade skyltsystem.

Hultgren (2002) sager ocksa att det ar viktigt med kartor i anslutning till varje
resecentrum. Pa sa satt kan resendrerna inte bara se vart de befinner sig pa en
station utan de kan aven finna information om sin vidare resvag vid eventuella byten
av fardmedel som kan ske. Han menar att kartorna bér innehalla information sa att
resendrer som anlant med tag ska kunna se pa en karta hur de kan ta sig vidare per
buss, sparvagn eller hur de kan promenera till narliggande stadskarna. Hultgren
(2002) menar aven att klockor har en séarskild roll i tagvarlden. Det som fungerar val
och palitligt sdgs ga punkligt som taget. Och klockor uppfattas ofta som symboler fér
tagtrafik, tidtabeller och exakthet. Darfér ska aktuell tid visas analogt med visare pa
urtavla men planerade avgangs- och ankomsttider ska anges digitalt. Gér man
tvartom kan det enligt Hultgren (2002) bli obegripligt och svart f6r resenéarerna.

4.2.2 Inre reaktioner

De tre ovan namnda dimensionerna (omgivande faktorer, funktionalitet och layout
samt skyltar, symboler och tecken) i en tjanstemiljé skapar tillsammans kanslor eller
tankar, till exempel kvalité, om tjanstemiljén hos kunden. Detta leder sedan till att
kunden far en uppfattning om tjanstemiljén, till exempel tillfredsstéllelse. De faktorer
som enligt Bitner (1992) inverkar pa beteendet hos kunden i en tjanstemilj6 ar av tre
olika slag. Kognitiva, kdnsloméssiga och fysiologiska. Bitner menar att tjanstemiljén i
sig inte direkt skapar ett kundbeteende utan kunden far uppfattningar om
tjanstemiljén i form av kanslor, tankar och fysiologiska intryck och det ar dessa som
sedan skapar beteendet. Exempelvis om en resendr kliver in pa en jarnvégsstation
som ser valvardad ut s& ger da de olika faktorerna tillsammans en uppfattning om
kvalittn som kommer att paverka kundens tankar och kanslor om hela tagresan.
Hultgren (2002) poéangterar i detta fall toaletternas symbolvéarde. Han nadmner att
toaletter som av resenarerna upplevs som ofrascha skapar uppfattningar om att
tagen da ocksa haller samma niva. Tjanstemiljon kan darmed sagas skapa en
uppfattning om tjansten som helhet och detta kommer sedan leda vidare till ett
beteende i form av approach/avoidance.

4.2.3 Beteendemassiga konsekvenser

Hultgren (2002) s&ger att en resenar som kanner sig valkommen och som upplever
att anlaggningen fungerar praktiskt och effektivt och att resenaren blir val bemétt, den
resendren kommer tillbaka flera ganger. Bitner (1992) menar vidare att det &r tva
olika former av beteende som olika miljéer resulterar i. Dessa tva kan beskrivas som
ett ndrmande beteende eller som ett undvikande beteende (approach/avoidance).
"Approach”™-beteendet ar av tva olika slag, det handlar dels om hur lange kunden
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stannar i miljén men ocksa hur bendgen kunden ar att atervanda till miljon. Det finns
ett samband mellan kundens néjdhet och hur lange och hur ofta den besotker
tjanstemiljon vilket Wakefield och Blodgett (1996) namner. | fallet med
jarnvagsstationer blir det sistndmnda beteendeslaget det kanske mest paverkbara.
Om kunden anser att jarnvagsstationen ar attraktiv sa kan denne férknippa det med
hela tagresan, vilket kan gbra att upprepade resor gérs. Daremot har resenarerna
som vistas pa en station en tid att passa sa att paverka dem att stanna sa lange som
majligt blir da svart. Méjligtvis om man skulle kunna paverka dem att befinna sig pa
stationen tidigare och da konsumera mera. Det skulle kunna gynna bade stationen i
sig som da blir ett mer attraktivt omrade, men ocksa sjélva tagresan skulle kunna bli
mer attraktiv och locka fler resenarer.

"Avoidance”-beteende sager daremot tvartom, det finns en miljé som vill undvikas av
kunden, eller som kunden inte vill stanna kvar i (Bitner 1992). Om resenarerna blir
paverkade negativt av jarnvagsstationens tjanstemiljé kan det bli svart att undvika
sjalva jarnvagsstationen da det ar darifran taget anlander och avgar ifran, men det
skulle kunna paverka dennes beslut om alternativa fardmedel. Kunder som daremot
endast kommer till jarnvagsstationen for att képa en kaffe eller en tidning kan lattare
undvika miljobn om de inte trivs dar och képa sitt kaffe eller sin tidning nagon
annanstans.
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Stationsmiljon - Hur kan den
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5. Unders6kningsdesign/metodutveckling

Nu nér jarnvagsstationens tjanstemiljo presenterats uppstar fragan hur man kan
undersdka resendrernas paverkan av stationsmiljon. Detta &r den s& kallade "hur’-
delen, en diskussion kommer foras for att skapa ett lampligt undersékningsverktyg
och detta kommer att tas upp i féljande avsnitt.

5.1 Ansats

Det finns tva olika ansatser att anvanda sig utav fér insamling av information,
kvantitativ och kvalitativ ansats. N&r en kvantitativ metod anvands innebar
datainsamlingen nagon form av matning (Lundahl & Skarvad 1999). Férdelen med
den kvantitativa undersékningen ar att den innefattar manga enheter och har en stor
bredd. Man far veta lite om manga enheter och man generaliserar pa det viset da
man eftersdker ett svar som kan vara representativt for hela populationen. Ansatsen
kan darmed vara lamplig vid studerandet av hur resenérerna uppfattar och paverkas
av en jarnvagsstationsmiljé. D& djupintervjuer med ett fatal personer skulle ge en
ganska snav bild om uppfattningarna pa jarnvagsstationerna sa passar den
kvalitativa inte lika bra som den kvantitativa. | den kvantitativa fs svar fran ett stérre
antal personer och pa det viset ges en dverblick hur huvuddelen av resenarerna vill
att det ska se ut pa stationen och vad det ar som gér att de trivs dar. Jacobsen
(2002) menar att metoden passar bra nar man ar intresserad av individuella asikter
men det blir framst summan av de enskilda individernas svar som kan sagas nagot
om, och man far pa det viset en relativt hdg sékerhet. Dessutom ar det svart att
utifran enbart ett fatal svar avgéra om det ar representativt fér hela populationen
(Jacobsen 2002). D& resenarerna som befinner sig pa en jarnvagsstation ar av olika
typer kan de ha olika krav, 6nskemal och uppfattningar om stationsmiljén. Fér att en
undersdkning skall bli representativ fér hela populationen, alltsa fér alla resenarerna,
galler det att fanga sa manga som madjligt fran varje resenarstyp och pa det viset fa
ett sa verklighetsriktigt resultat som méjligt som kan spegla och representera hela
populationen.

En kvalitativ metod lagger mer vikt vid detaljer och det unika hos varje
uppgiftslamnare. Lundahl och Sk&rvad (1999) sager att syftet med den kvalitativa
ansatsen ar att beskriva, analysera och forsta beteendet hos enskilda manniskor och
grupper med utgangspunkt fran dem som studeras. Fragorna i en kvalitativ ansats
blir inte lika standardiserade som i den kvantitativa, det fastes inte lika stor vikt vid
fasta fragor med givna svarsalternativ. Fragorna kan hela tiden anpassas efter varje
person och kan sedan utvecklas mer i samband med till exempel en intervju,
flexibiliteten med metoden ar stérre. Denna metod ar att féredra nar man inte vill
generalisera en population, utan vill fa mycket information om sma enheter
(Jacobsen 2002). Prather Persson (1998) poangterar just detta da hon som en del i
sin avhandling anvande kvalitativ metod for att identifiera faktorer som ansags viktiga
vid skapandet av miljon péa jarnvagsstationer. En stor nackdel med denna metod &r
att den ar valdigt resurskrédvande, ingaende intervjuer tar ofta valdigt lang tid. Om
unders6karen har begradnsade resurser maste denne saledes ndja sig med fa
respondenter. Undersékningen blir d& odbverskadlig och med alltfér detaljerad
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information, och Jacobsen (2002) sager aven att flexibiliteten gér att undersdkningen
tar lang tid eller till och med aldrig blir fardig. En undersékning om tjanstemiljén pa ett
jarnvagsstationsomrade som ofta har resenarer som &r lite smastressade, medfor att
en snabb enkatundersbkning ar att féredra. Respondenterna hinner pa sa vis fylla i
svaren pa fragorna relativt snabbt och enkelt och behdver inte riskera att missa sin
avgangstid, utfragaren undviker da ocksa att fa ett stérre bortfall.

Det finns dock ett antal nackdelar med den kvantitativa undersékningsmetoden.
Jacobsen (2002) menar att den kvantitativa metoden ger en ganska sa ytlig
information och asikterna kan kannas patvingade och styrande pa respondenterna.
Mer om detta kan Iasas i avsnittet om enkatutformningen.

Men det som ar nackdelar med ena metoden ar ofta férdelar med den andra. Den
kvantitativa metoden &r svag nar man ser pa dess forstaelse och narhet men ar
daremot bra vad géller éverblicken i undersdkningen (Jacobsen 2002). Man far alltsa
ett bra dvergripande svar men man kommer inte sa nara respondenterna. Den
kvantitativa metoden ger inte nagra individuella variationer i slutdndan utan det ar
gruppen som tillsammans ger en helhetsbild, summan av resenérernas asikter och
uppfattningar skapar ett resultat.

Det &r dock viktigt att inte se de tvd metoderna som konkurrerande metoder utan
kompletterande till varandra. Prather Persson (1998) anvande har bada metoderna,
den kvalitativa ansatsen for att identifiera hur planeringsprocessen av stationsmiljén
gick till, sedan anvandes den kvantitativa for att fanga resenarernas upplevelser och
tankar om stationen. En kvalitativ ansats skulle &ven har ha varit alltfor
resurskravande och ineffektiv. De tva metoderna bildade har en bra koppling, den
kvalitativa méjliggjorde att ta reda pa hur stationen planerats fran planerarens sida
och en kvantitativ anvédndas da resenarernas uppfattningar om miljén skulle
identifieras. Genom att anvanda de bada metoderna kan man prova utfallens
giltighet, ger de samma slutsats har ett bra resultat uppnatts. Jacobsen (2002) kallar
detta for validering. Dock skulle detta medféra ett véldigt tid- och resurskréavande
tillvdgagangssatt.

5.2 Urval och representativitet

Den grupp av individer som ar malet f6r en enkatundersdkning brukar bendmnas
population, den kallas &ven ibland fér malpopulation. Om alla individer i en viss
population studeras talar vi om en totalundersoékning. Enligt Ejlertsson (2005) ar det
séllan mojligt att genomféra totalundersdkningar. Vid enkatundersdkningar ar den
vanligaste metoden att gbéra en urvalsundersékning genom att ta ett stickprov fran
populationen. Gérs detta pa ratt satt kommer stickprovet att vara en avbild i miniatyr
av populationen (Ejlertsson 2005). Jacobsen (2002) bendmner de som man ar
intresserade av i undersékningen som den teoretiska populationen. Pa en
jarnvagsstation blir grupper som é&r intressanta i det fallet alla méjliga sorters
resendrer, affarsresendrer, pendlare av olika slag, fritidsresenarer etcetera. Men
aven som Prather Persson (1998) namner att 10 % av personerna pa en
jarnvagsstation ar sadana personer som inte reser men anda befinner sig inom
stationsmiljén, sa& kommer &ven dem att inkluderas i undersékningen. Prather
Persson (1998) argumenterar aven for att de kan komma att bli en viktig del av
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undersdkningen da de ar potentiella resenéarer, sa dven deras svar och asikter maste
tas till hansyn. Stationsmiljén kan péa sa vis bli en viktig del vad géller att locka nya
resendrer till tgresandet.

Ejlertsson (2005) menar vidare att om det skall vara mdgjligt att uttala sig om en
population utifran ett stickprov maste det vara representativt fér hela populationen.
For detta kravs att man gor ett slumpmassigt stickprov. Om stickprovet inte valjs ut
korrekt och saledes inte ar representativt fér hela populationen ar risken stor for bias,
det vill sdga ett systematiskt fel i resultaten (Ejlertsson 2005). Som namnts i tidigare
avsnitt sa kan uppfattningar om tjanstemiljon pa jarnvagsstationer skilja sig fran
person till person, det &r darfér av stor vikt att i undersékningen fa med s& manga
som mojligt fran varje resenarsgrupp. Pa det viset fas ett svar som kan ge en
helhetsbild éver hur den stora massan anser att en stationsmiljé ska se ut och vad
det ar som gbr att de trivs eller inte trivs pa stationsomradet. Fér att avgoéra
sannolikheten att man “traffat ratt” i en undersdkning skilis det mellan
sannolikhetsurval och icke sannolikhetsurval (Ejlertsson 2005). Enligt Lundahl och
Skarvad (1999) ar sannolikhetsurval i princip en forutsattning for att stickprovets
resultat skall kunna Overféras till och anses gélla hela populationen. Aven enligt
Jacobsen (2002) galler det att efterstdva sannolikhetsurval fér att fa en sa bra och
verklighetstrogen bild som mdjligt av populationen. Vidare sager han dock att denna
metod ar valdigt tids- och resurskrdvande. Da man vill fa ett sa sannolikhetsriktigt
resultat som mojligt behdvs information om olika faktorer runt jarnvagsstationerna.
Till exempel hur stor del &r affarsresendrer och hur stor del ar pendlare. Jamférelser
mellan verkligheten och undersékningen kan da ge en vink om hur
sannolikhetstrogen undersdkningen ar. Det blir &ven viktigt att fa med olika resenarer
pa olika tidpunkter i undersékningen, morgonpendlare kan till exempel ha helt andra
uppfattningar om stationsmiljén an fritidsresenarer som kanske reser vid andra tider
pa dygnet.

En form av undersékning som ar vanligt forekommande i en sadan har milj6 ar en sa
kallad vantrumsundersékning. | en vantrumsundersdkning bestar urvalet av personer
som pa eget initiativ vant sig till eller kontaktat ett visst besOksstélle, har en
jarnvagsstation. Problemet med denna sortens undersékning ar att urvalet inte ar
slumpmassigt i den bemarkelsen att varje person i en malgrupp tilldelas en viss
sannolikhet att inga i urvalet (Ejlertsson 2005). Resultatet kan da enligt Ejlertsson
(2005) bli orepresentativt for populationen. Till exempel sa kan det vara sa att
pendlare befinner sig oftare pa jarnvagstationerna én affarsresenarer, pendlare har
pa det viset en stérre sannolikhet att inga i undersdkningen an vad affarsresenarerna
har. Det kan & andra sidan vara sa att pendlare kanske befinner sig oftare, mer
frekvent, pa stationen an affarsresenérer men att affarsresenarerna istéllet &r dar en
langre tid, eller att pendlare alltid kommer precis nar taget ska ga medan &vriga
resendrer ar pa stationen i god tid fére avgang. Representativiteten skulle pa ett vis,
som aven ovan namnts, kunna undersékas genom att forst ta reda pa den verkliga
férdelningen i populationen och sedan jamféra det med férdelningen i enkéten.

Vad som ocksa far beaktas i vantrumsundersdkningar ar att resultatet kan spegla
nagot annat @n det man fran bdérjan hade som syfte. Ejlertsson (2005) sager att
denna urvalsmetod tenderar att éverskatta andelen néjda personer. De som ar mest
nbjda ar ocksa de mest frekventa besdkarna av undersdkningsplatsen och ar darmed
mest representerade i urvalet. Ett bra urval ar alltsa att férsdka fa sa manga
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representanter som mdjligt fran varje resenarstyp och att férdelningen stdammer bra
6verens med verkligheten. Om undersoékningsresultaten skall vara generaliserbara
maste urvalet goras pa ett korrekt satt fran den population, som resultatet ska géalla
ifran. Om fragorna stélls till fel personer, kan inte ratt slutsatser dras fran
undersdkningens resultat (Ejlertsson 2005).

5.3 Bortfall

Ett problem i urvalsundersékningar ar vad som kallas bortfall av enheter. Detta kan
vara av tva slag, externt och internt bortfall. Enligt Ejlertsson (2005) ar externt bortfall
personer som vagrar eller inte har méjlighet att delta i den avsedda undersdkningen.
Bortfallet pa enstaka fragor bland dem som har besvarat enkaten bendmns internt
bortfall (Ejlertsson 2005). Pa jarnvagsstationer ar en del resenérer stressade och
dessa utgor stor risk att sta for ett externt bortfall. Da de flesta har tider att passa nar
de ar pa jarnvagsstationen sa galler det att ha en effektiv undersékning for att minska
bortfallet sa mycket som mdjligt. Stressade personer kan da komma att bli ett
problem i matningen da de kan tycka ha fér daligt med tid fér att kunna svara pa
enkaten.

Ju storre det externa bortfallet ar, desto stdrre ar risken fér felaktiga generaliseringar
gentemot populationen (Ejlertsson 2005). Ett satt att férsoka reducera det externa
bortfallet ar att géra extra anstrangningar att évertala personerna att andra sitt beslut
och besvara enkaten anda (Ejlertsson 2005). Personer som tackar nej till deltagande
i undersbékningen kan ha andra asikter an de som deltagit vilket enligt Andersson
(1994) kan bidra till att resultatet blir snedvridet. Det finns ocksa enligt Jacobsen
(2002) nagot som kallas fér medvetet eller kontrollerat bortfall. Med det menar han
avgransningar som gjorts och som inte anses behdvas i undersékningen, eller som
inte man har mgjlighet att undersoka.

5.4 Validitet och reliabilitet

Betraffande sékerheten i en enkatundersdékning anvands begreppen validitet och
reliabilitet. Nar man talar om validitet brukar man skilja pa inre- och yttre validitet.
Med inre validitet menas enkatfragans férmaga att mata det den avser att mata
(Lundahl & Skarvad 1999). Ejlertsson (2005) sager att man maste ordentligt tanka
igenom alla fragorna i formularet sa att de stélls pa ett sddant satt att de verkligen
mater det man avsett. Han sager vidare att en fraga med hdg validitet skall ha inget
eller litet systematiskt fel. Stor vikt har darfér lagts pa att férsdka stélla de ratta
fragorna i enkaten utifrdn vad som ska undersékas, och pa vilket satt fragorna ska
stallas och i vilken ordning som &ar bast lampad. Allt fér att resendrerna ska forsta
fragorna sa att inga missférstand uppkommer vid tolkningen utav fragorna.
Placeringen av fragorna ska aven de tas till hansyn sa att respondenten smidigt kan
komma igenom enkéten utan allt fér stora hopp mellan olika omraden.

Yitre validitet handlar ddremot om enkatens giltighet, respondenterna kan minnas fel,
ljuga eller inte alltid veta vad de tanker géra. Matningen med ett enkatinstrument kan
da ge en dalig indikation pa det problem som sbktes svar pa (Lundahl & Skarvad
1999). Det som kan paverka undersékningen ar hur resendrerna agerar eller har

22



agerat i tidigare fall pa jarnvagsstationen. En resenar som ska svara pa fragan om
hur han tycker att frdschheten pa toaletterna ar kanske inte ens har besokt
toaletterna, och det kan pa sa vis bli ett fel med enkéaten. Ett annat exempel pa
enkatens giltighet som kan dyka upp handlar om respondenternas minne. Nar
respondenten ska svara pa fragor angaende skyltning och information pa
stationsomradet kan denne ha tagit till sig information men inte tankt pa att sa var
fallet. Det skulle i sin tur kunna paverka svaren da han inte kommer ihag uppgifter
som han tagit till sig.

Inre validitet handlar alltsd om enkatfragornas paverkan pa undersékningen medan
den yttre validiteten handlar om personerna som besvara fragorna, hur de paverkar
undersdkningen (Lundahl & Skarvad 1999).

Med reliabilitet menas huruvida upprepade matningar ger samma resultat, har fragan
hég reliabilitet skall det slumpmaéssiga felet vara litet (Ejlertsson 2005). Med
reliabilitet avses franvaro av slumpmassiga matfel. Undersékningar med god
reliabilitet kdnnetecknas av att sjalva matningen inte paverkas av vem som utfor
matningen eller under vilka omsténdigheter som métningen sker i. Tillfalligheter
paverkar matningen i liten utstrdckning i en undersdékning med god reliabilitet, det
finns alltsd f& slumpméssiga fel (Lundahl & Skarvad 1999). | en
vantrumsundersdkning paverkas matningen i liten grad av vem som utfér den, da en
enkat ska delas ut till resendrerna kommer svaren inte paverkas i stort beroende pa
vem som star och delar ut den. Daremot skulle omstandigheterna kunna paverka
matningen. Om det under "métnings-dagarna” skulle visa sig vara vackert vader
skulle troligtvis stérre andelen resenarer vistas utomhus istéllet for i vantsalen och
det skulle pa sa vis kunna paverka resultatet. Om de inte vistas i "inomhusmiljén” och
deras minne &r mindre bra kan de komma ihag fel och saledes &ven “svara fel” i
enkaten. Aven tvartom om det istallet skulle regna och vara daligt vader under
matningen sa skulle troligtvis resendrerna vistas inomhus och &ven det skulle kunna
paverka resultatet. Reliabiliteten kan enligt Ejlertsson (2005) kontrolleras genom en
metod som kallas for "test-retest-metoden”. Samma manniskor som férst besvarade
enkatfragorna far svara pa samma fragor igen efter en tid. Déarefter kan man se
Overensstammelsen mellan matningarna. Det skulle dock bli problematiskt i en
matning vid jarnvagsstationer da det ar svart att fa tag pa samma resenarer igen, det
sager sig sjalvt da resenarerna ar ett resande slékte. Ett alternativ vore att ta adress
och telefonnummer for att pa sa vis kunna kontakta resenarerna igen, men det skulle
kunna kannas patrangande for respondenterna och ar saledes ingen bra I6sning.

5.5 Enkétutformningen

Enkatutformningen ar en viktig del i undersékningen, det galler har att stalla ratt
fragor sa att man far svar pa det man vill underséka (Jacobsen 2002). Han sager att
det ar har som problemomradet konkretiseras, det bryts ner i olika bestandsdelar
vilket bendmns som operationalisering. Nar detta ar gjort konstrueras fragor for att
tdcka in varje konkret delomrade. N&r sedan fragorna ska konstrueras namner
Ejlertsson (2005) en mangd regler som ska féljas. Den viktigaste regeln handlar om
enkelheten i spraket, om en enkat vander sig till allmanheten sa ska fragan férstas av
manniskor i allménhet, spraket bér alltsd anpassas till sin malgrupp. Det som ocksa
maste tas hansyn till & att den som utfér undersékningen ofta &r mer insatt i
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omradets sprak och betydelse och maste darfér ta hansyn till det i enkatutformningen
sa att respondenterna forstar fragorna enkelt och snabbt (Ejlertsson 2005). Fragor
om faktorer rérande tjanstemiljén pa jarnvagsstationer kan fér respondenten bli svara
att férsta, exempelvis ordet tjanstemiljé kan vara ett svartolkat begrepp fér en del av
de tillfragade. Bestkarna pa en jarnvagsstation ar av olika slag, fran unga till
pensionarer, vilket gor att forstaelsen ar mycket varierande. Det blir darfér av stor vikt
att forklara sig sa tydligt som mojligt sa respondenten férstar vad som menas, och pa
det viset blir enkaten effektivare att fylla i. Vad som ocksa kan kopplas till fragornas
enkelhet &r att det inte ska vara omotiverat langa fragor. Ibland kan fértydliganden
och foérklaringar behdvas for att férenkla fér respondenten. Det galler dock att undvika
att komplicera fragorna genom langa omskrivningar (Ejlertsson 2005).

Andersson (1994) skiljer pa tva olika sorters fragor, 6ppna- och bundna fragor.
Férdelen med o&ppna fragor ar att man i férvdg inte styr eller begransar
respondenterna till i férvag bestdmda svar utan man ger denne mer utrymme och
frihet att svara som denne vill. Dock kan dessa svar ofta bli svartolkade och svara att
jamféra sinsemellan. Foérdelen med bundna fragor ar att det finns fardiga
svarsalternativ och respondenternas svar pa det viset lattare kan generaliseras.
Nackdelen blir har dock standardiserade och inte sa utférliga svar (Andersson 1994).
Individerna pa jarnvagsstationer har i tidigare ndmnda undersékningarna tillfragats
med enkater. De fick till exempel som svarsalternativ, pa en skala ange om de
instdmde eller inte med ett pastaende. Resultatet av stationsbesdkarnas svar
skapade da pa ett effektivt satt en Overgripande helhetsbild av hur stationen
upplevdes av dem men med ett resultat som uppnatts av styrande fragor (Andersen
et al. 2006). Resultatet skulle med den har metoden kunnat bli missvisande da det
stélldes pastaendefragor med redan klara svarsalternativ. Denne behdvde bara fylla i
det som han ansag passa bast.

Respondenten kan ha fler asikter om jarnvagsstationen och fragor och funderingar
som Overhuvudtaget inte ens tas upp i enkaten, viktig information kan saledes
missas. FoOr att undvika ett sadant problem kan det i slutet av enkaten stéllas en
Oppen fraga for att pa det viset fanga in dvriga asikter och tankar som annars skulle
missas.

Vad som ocksa ar viktigt ar att fragorna skall formuleras sa neutralt som mdjligt,
alltsa bodr det inte vara ledande fragor (Ejlertsson 2005). | en enkat som ska vara
effektiv och kunna fyllas i snabbt &r ledande fragor nagot som skulle kunna paverka
enkaten negativt. Respondenten skulle har kunna paverkas av fragans utformning, till
exempel stressade personer vid jarnvagsstationen som ska med ett tdg och hinner
inte "bilda en egen asikt” och da lattare paverkas av fragans utformning. Ord av typen
bra, trevligt, positivt bor enligt bade Andersson (1994) och Ejlertsson (2005) undvikas
enskilt. Andersson (1994) séger att fragan bér aven ha med ordens motpoler, allisa
till exempel bra eller daligt och inte bara bra. Det finns annars en risk att
respondenten instdmmer i det som antyds i frdgan. Han menar att antingen
innehaller fragan samtliga rimliga alternativ eller s& innehaller den inga alls. Vidare
namner Ejlertsson (2005) en annan typ av fragor som ses som ej ledande fragor, det
ar fragor om férandringar som kan medféra positiva konsekvenser for
respondenterna som tenderar att f& en hég andel positiva svar, fér att undvika detta
maste aven eventuella negativa konsekvenser tas upp i fragan.
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Ejlertsson (2005) sager att vad som ocksa ar viktigt att tdnka pa ar att negationer bor
undvikas. Negativt formulerade fragor uppstar som en konsekvens av férvantningar
hos konstruktérerna av frdgorna. Han menar att det istéllet skall stréavas efter att
vanda en negativt stalld fraga till en positivt stalld fraga. Ett annat vanligt misstag vid
konstruktionen av enkatfragor ar att det fragas om flera saker i samma fraga. For att
fa ett tolkningsbart svar sa kravs det att varje fraga bara innehaller endast en fraga
(Jacobsen 2002).

Vid enkatutformningen &r en viktig del enligt Jacobsen (2002) ocksa hur
svarsalternativen utformas. Jacobsen (2002) sager att det galler att dvervaga noga
om man ska ha med en mittkategori eller en “vet inte”- kategori bland
svarsalternativen. Det finns bade for- och nackdelar med detta. Han menar att genom
att ha med en "vet inte”-kategori sa far man ofta mer riktiga svar, och man bér inte
tvinga respondenten att ta stallning. Genom att tvinga respondenten att ta stallning
sa kan svaren bli missvisande da denna kanske saknar en stark asikt i fragan, men
detta kan &ven vara en nackdel. Da det finns ett mittalternativ eller ett "vet inte”-
alternativ kan respondenten underlatta fér sig sjalv om denne tycker att fragan ar
besvarlig. Respondenten kanske har en asikt och skulle uttrycka den om han blev
pressad (Jacobsen 2002). Stressade resenarer skulle méjligen lockas att vélja "vet
inte”-alternativet om de anser sig inte hinna tanka igenom ordentligt och da vill géra
det enkelt och snabbt for sig sjalva. Detta kan & andra sidan vara gallande for alla
respondenterna men troligen ar det de stressade som i stérre utstrackning lockas att
vélja ett sadant alternativ. Ett problem som kan uppkomma i enkaten vid matningen
om det inte finns en “vet inte”-kategori eller liknande ar att vissa resenérer kanske
inte besokt alla delar av tjanstemiljén. Det kan till exempel vara svart fér en resenar
att uttala sig om komforten pa sittplatserna om denne inte provsuttit dem. Detta
problem skulle kunna lésas genom nagon form av alternativ dar respondenten kan
kryssa for att han inte kan uttala sig om detta.

En annan grundregel ar att svarsalternativen endast far férekomma en gang, en
fraga om till exempel hur ofta respondenten besdker en plats varje manad far inte ha
svarsalternativ dar ena svaret sager 1-2 ganger och néstféljande 2-3 ganger
(Ejlertsson 2005). Ytterligare tva regler som ar viktiga i enkatutformningen ar
symmetrin i svarsalternativen och svarsalternativens ordning. Vad géller symmetrin
sa ska det finnas lika manga positiva alternativ. som negativa och styrkan av de
positiva vardena ska 6verensstdmma med de negativa vardena for att enkaten ska
bli s& opartiskt som mojligt. Det galler ocksd att ha samma ordning pa
svarsalternativen for att undvika risken att nagon har for brattom nar denne laser
fragorna och svarar saledes enligt tidigare ordning (Ejlertsson 2005). En bra
symmetri i enkaten med likartade svarsalternativ underlattar dven det sa att enkaten
blir effektivare. Vad galler skalorna pa svarsalternativen sa menar Kylén (2004) att
det finns en rad olika skaltyper som kan véaljas. Svarsalternativen kan vara indelade i
jamna eller ojamna alternativ och aven olika till antalet. Alternativen 4, 6 eller 8 kan
vara bra nar man vill att respondenten ska ta stallning i fraga medan alternativen 3, 5
och 7 later dem vara neutrala om de sa vill. Kylén (2004) menar ocksa att antalet
alternativ ar relevant att tdnka pa vid utformningen av svarsalternativen. Finns det sju
olika alternativ blir skillnaden mellan 6 och 7 inte lika stor som mellan 2 och 3 i en
tregradig skala. Tyngden i svaren kan darfér tyckas bli lagre i en skala med manga
alternativ men for stor i skala med farre. Vid studerandet av jarnvagsstationsmiljéer
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kan en femgradig skala anses lagom da den ger en bra balans mellan tyngden i
alternativen men samtidigt inte blir allt f6r stora skillnader mellan dem.

5.6 Perspektivval och objektivitet

For att inte férlora trovardigheten i uppsatsen pa ett tidigt stadium géller det att enligt
Lundahl och Skéarvad (1999) strava efter objektivitet och saklighet. De sager att pa
den allra enklaste nivan innebar objektivitet och saklighet enbart grundlaggande
"utredningshygien”. Data skall alltsd aterges korrekt och inte utelamna viktiga
uppgifter och det ska heller inte anvandas sa kallade vinklingar av slutsatserna.
Betydelsen “skilj pa fakta och varderingar” &r nagot som objektivitet ofta anvands i.
Lundahl och Skarvad (1999) sager att matningens uppgift ar att faststélla fakta som
de ar och inte hur de bér vara. Andersson (1994) skiljer mellan informationen som
beskriver faktiska férhallanden, hur nagonting faktiskt &r beskriver han som objektiv
information, och information om hur nagon upplever ett visst férhallande som
subjektiv information. En jarnvagsstation kan beskrivas utifran bada perspektiven.
Den objektiva informationen som beskriver jarnvagsstationen utgdérs har av antalet
sittplatser, farger pa stationen, ljudnivan som gar att mata i decibel, storleken pa
stationen etcetera. Dessa faktorer kan alla ocksa ha ett subjektivt perspektiv och det
betyder att samma faktor kan ha olika inverkan pa olika individer.
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6. Vart tillvagagangssatt

| detta avsnitt kommer det beskrivas hur vi har gatt till vdga och vilka val vi har gjort
for att uppfylla vart syfte med uppsatsen.

Efter att ha studerat olika metoddelar bestdmde vi att en enkatundersdkning skulle
genomféras pa tva férutbestdmda stationer, dessa beldgna i Norrkdping och
Linkdping. En heldag spenderades pa varje enskild station for att samla in data till
undersbkningen. Vi ansag att en heldag pa varje station var tillracklig fér att fa in data
da den tidigare undersdkningen som gjordes samlade in data fran stationerna under
en halvdag. Genom en heldag fick vi pa sa vis en stérre bredd. De insamlade
enkaterna sammanstalldes slutligen och analyserades dels utifran hur val metoden
fungerade och dels utifran hur respondenterna upplevde stationsmiljon.

Av de tva mdjliga ansatserna valde vi att anvanda oss utav den kvantitativa. Da vi
valde att gbéra en enkatundersékning pa tva valda jarnvagsstationer lampade sig
darfér en kvantitativ undersdkning bast. Metoden passar bra eftersom vi ar
intresserade dels utav de individuella asikter men det blir férst och framst summan av
respondenternas reslutat som vi kan saga nagot om. Vi far pa det viset en relativt
hog sakerhet. En annan aspekt &r att vi i var undersékning har respondenter som ar
pa resande fot, mojligheterna att ha langa djupintervjuer skulle bli en omgjlighet
eftersom vi vill tadcka in alla typer av resendrer. Den kvantitativa
undersékningsmetoden lampar sig darfér battre da vi pa sa satt snabbt och enkelt
kan fa svar fran resendrerna genom en standardiserad enkéat, den standardiserade
informationen gér det sedan lattare f6r oss att behandla den med hjélp av
dataprogrammet SPSS. Totalt samlades 229 enkater in varav 119 i Linkdping och
110 i Norrkdping.

En form av undersékning som &r ganska vanlig a en sa kallad
vantrumsundersokning och var undersdkning blev av denna typ. Enkaten delades ut
till dem som besodkte stationen och vi ville genom det fa ett s& sannolikhetsriktigt
reslutat som mojligt. Nar vi valde att utforma enkéten sa gjorde vi det utifran olika
teorier och metoder, fragorna bildades sedan utifran ovanstaende avsnitt om vad
som skall undersdkas och hur det lAmpligast ska goéras. Vi valde att dela in fragorna i
olika kategorier. Forst fick respondenten besvara nagra korta fragor om sig sjalv for
att sedan besvara fragor om tjanstemiljon. | det tredje omradet fick respondenten
svara pa fragor om vad som var viktigt och inte viktigt pa stationsomradet for att
avslutningsvis redogodra for sin helhetsbild av jarnvagsstationen. Vi valde i enkéten
att stélla "bra eller daligt’-fragor och inte pastaendefragor som kan anses ledande.
Detta for att férs6ka paverka respondentens svar sa lite som mdgjligt. Avslutningsvis
fanns en 6ppen fraga dar respondenten kunde fylla i egna asikter som denne hade
om stationen och som inte fanns att besvara i enkaten. Skalan som vi valde att
anvanda oss utav i svarsalternativen var en 1- till 5-gradig skala dar den lagsta siffran
var det "negativa” svaret medan den hdégsta siffran utgav det "positiva” svaret. Vi
diskuterade aven om det skulle finnas en “vet inte”-kategori som respondenten skulle
kunna fylla i om denne saknade asikt i en fraga, detta valde vi att inte ta med da vi
ville att respondenten skulle ta asikt i fragan och inte gbra det "latt fér sig” genom att
kryssa i "vet inte”-rutan.
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Del IV

Vad och Hur i praktiken
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7. Reslutat/Analys

Vi kommer i detta avsnitt att presentera och analysera resultatet av
enkatundersodkningen och aven hur val enkaten fungerade som verktyg.

7.1 Unders6kningsmetoden

Enkaten som utformades fér att undersdka tjanstemiljon pa jarnvagsstationerna
visade sig vara val lampad fér &ndamalet. En rad foérdelar fanns men det visade sig
aven finnas nagra brister med enkaten.

Vad som vi tidigare diskuterat angaende enkéaten och dess utformning var att vi ville
fa en snabb enkat for att alla resenérstyper skulle kunna fangas in. | genomsnitt tog
enkaten cirka tre minuter att fylla i for respondenterna vilket gjorde att &ven de som
hade ont om tid hade mdjlighet att besvara enkaten. Aven antalet fragor verkade
vara lagom da det sallan hande att en respondent inte hann besvara alla fragor.
Enkéaten visade sig dven vara latthanterlig fér respondenterna. Detta kan tyda pa en
hég yttre validitet da det var f& respondenter som inte foérstod fragorna och séledes
inte kunde svara korrekt. Den yttre validiteten tror vi &ven var hég pa grund av att
respondenterna befann sig i miljon nar de besvarade fragorna, de kunde pa det viset
se sig omkring och bilda en uppfattning om de olika faktorerna som fragorna
handlade om. Svaren fran respondenterna bér darfér blivit mer korrekta &n om de till
exempel besvarat enkaten i efterhand, pa taget eller i hemmet. Trots att enkaten var
snabb och enkel kunde vi se en resenérstyp som kan ha blivit underrepresenterade.
Dessa var de resenarer som bara passerade genom stationen och gick direkt ut till
taget och da inte tog del av tjanstemiljon pa stationen. De som kan ha utgjort denna
grupp ar pendlarna. De aker ofta tag och blir pa sa satt mer punktliga med sina tider.
Som vi observerade anvande de bara stationen som en genompassage till och fran
sitt tag. De vet nar deras tag gar och behdver darfér inte vara pa stationen sa tidigt,
utan de kommer nar taget ska ga. Aven nar de natt sin destination sa vet de ofta vart
de ska och behdver déarfér inte ta del av stationens hjalpmedel for att veta hur de ska
ta sig vidare. Denna grupp kan saledes utgéra ett bortfall i undersékningen. Samtidigt
tror vi att denna grupp inte &r alltfér nédvandig fér undersékningen eftersom de &r sa
punktliga och knappt utnyttjar stationen och darfér kan stationsmiljén spela en mindre
roll f6r dem.

Jamfért med tidigare undersékning (Andersen et al. 2006) pa dessa stationer sa fick
vi i var undersékning en jamnare representativitet fran varje resenéarsgrupp da vi
besdkte varje station under en heldag, till skillnad fran en halvdag i den tidigare
undersékningen. Utav de typer av resenarer som vi fick in sa var 30 %
affarsresenarer, 34,3 % var pendlare av nagot slag, 11,7 % var fritidsresenarer som i
snitt reser mer &n en gang per manad, 12,2 % var fritidsresendrer som i snitt reser
mindre @an 1 gang per manad och slutligen sa var 10,4 % av de svarande &vriga
besdkare som till exempel vistades pa stationen men som inte var resenar. Till
skillnad mot tidigare undersdkning som gjorts sa tror vi att vi fick en jamnare
férdelning pa grund av att vi utférde undersdkningen under en heldag och fick
saledes med alla sorter av resenérer, som till exempel pendlare som slutat jobba och
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som skulle ta tAget hem runt 17.00-tiden. Vi hade dock férvantat oss en stdérre andel
pendlare, men orsaken till att den resenarsgruppen stannade pa 34,3 % kan vara att
pendlarna &r mer punkliga an andra resenarsgrupper (se diagram 1 nedan samt
bilaga 2).

Urvalet av totalpopulationen som skedde genom ett slumpmassigt stickprov gav oss
en rattvis bild av hela populationen. D& vi inte hade ett sa stort externt bortfall bér vi
ha fangat in ett urval som kan representera hela populationen. Dock kan ndmnas att
de som valde att inte medverka i undersékningen sade att de redan hade besvarat
enkaten aven om vi inte hade gett dem nagon. Da vi stéllde pa oss lite pa dessa
personer visade det sig att en tidigare undersékning hade gjorts veckan innan pa
samma stationer. Vissa personer ville da inte besvara enkéaten "igen”.

Som vi aven namnt i tidigare avsnitt sager Prather Persson (1998) att 10 % av
besdkarna pa en jarnvagsstation &r sd kallade externa kunder som vistas i
tjanstemiljon men som inte ar resendrer. Aven i var undersdkning visade det sig att
cirka 10 % av respondenterna som vistades pa stationsomradet inte var resenarer.
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Diagram 1 Resenarstyp

Genom att vi besbkte varje station under en heldag minskades risken f6r ett bortfall
av en viss resenarsgrupp. Vi tackte in alla olika typer av resenarer och vi anser darfér
att undersdkningen ar av hdég reliabilitet. Det basta vore naturligtvis att utféra
undersékningen en gang till fér att se om de stammer &verens, men eftersom vi
besdkte stationerna under en heldag, samt att respondenterna tog del av miljon
samtidigt som de besvarade enkaten sa bér lampligen reliabiliteten vara god.

Den stérsta bristen med enkatverktyget handlade om fragor som respondenterna inte
kunde besvara. Som tidigare diskuterats beslutade vi oss for att inte ha med nagot
alternativ i enkaten dar man kunde kryssa i att man inte visste eller inte hade nagon
uppfattning i fragan, ett sa kallat "vet inte”-alternativ. Vi gjorde detta for att vi skulle fa
respondenterna att ta stallning och asikt i fragorna. Det méarktes dock ganska snabbt
att det var felbeslutat att inte ha med nagot sadant alternativ. Flertalet respondenter
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fragade vad de skulle kryssa for i fragan om toaletterna nar de sjalva inte hade
besdkt den delen av tjanstemiljén, en del gjorde sedermera &ven egna “vet inte”-rutor
och kryssade i for att pa sa vis berétta att de inte kunde uttala sig om vissa saker pa
stationen. Andra valde att istéllet inte besvara fragan och lat det sta tomt och fortsatte
med nasta fraga. Pa grund av det sa uppstod ett internt bortfall, respondenter som
valde att inte fylla i fragan alls eller fyllde i den felaktigt. P4 fragan om vad
respondenterna tycker om toaletternas renlighet sa visade det sig till exempel att utav
229 enkatsvarare sa fanns det ett internt bortfall pa 84 svar (se tabell 1 nedan).

Vad tycker Du om renligheten pa toaletterna?

Toarenlighet N Procent

Ofrasch 1 38 16,6
: 2 54 23,6
3 43 18,8

. 4 8 35
Frésch 5 2 9
Total 145 63,3

Obesvarade 84 36,7
Total 229 100,0

Tabell 1

Om det funnits ett alternativ dar respondenten hade kunnat kryssa i fér att undvika att
svara pa fragan sa kan det ha gjort sa att ett &nnu mer verklighetstroget resultat
kunnat aterges. Istéllet kunde de som svarat pa en viss fraga men inte tagit del utav
den aktuella tjanstedelen valt att svara en trea da det kan ha uppfattats som det
"neutrala” svaret. Resultatet kan darav bli missvisande och ge en falsk bild utav
verkligheten.

En mindre nackdel med enkéaten var att vissa respondenter missade att det fanns en
baksida pa enkaten, det interna bortfallet kade darfér, men endast i liten skala och
da pa de sista fragorna. Detta hade latt kunna atgardats med en liten text langst ner
pa férsta sidan om att enkaten fortsatte med fragor pa baksidan. Detta problem var
dock inte sa stort och bér inte ha paverkat resultatet i sin helhet.

Yiterligare en reflektion som gjordes om enkatundersékningen som vi inte tror
paverkade svaren men som kunde bidragit praktiskt till undersékningen var att vi
skulle haft ett antal harda underlag fér enkatpapperen vilket hade underlattat framst
for de som stod upp och fyllde i enkaten. Detta l6ste respondenterna bra anda
genom att std mot en vagg eller pelare med papperet, dock hade ett underlag varit
mer optimalt och effektivt.

Metodvalet att anvédnda oss av en sa kallad kvantitativ ansats och dar géra en
enkatundersdkning anser vi vara det basta valet. Vi kunde nu analysera i vad den
stora massan tycker om stationerna, om vad det ar som goér att de trivs och vad de
tycker &r mindre bra med stationerna och dess miljéer. Hade vi anvant oss utav en
kvalitativ ansats hade vi endast fatt svar fran ett mindre antal resenérer och vad just
de tycker om stationen. Det hade da kunna gett en felaktig bild och resultatet hade
inte varit talande fér alla som nyttjar stationsomradet.
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7.2 Servicescape

Enkatundersdkningen som vi utférde pa stationerna i Linképing och Norrkdping gav
oss ett antal svar om hur resenédrerna upplevde tjanstemiljon. Hur resendrerna
upplevde tjanstemiljon varierade till exempel mellan kénen, olika aldrar, olika
resenarstyper och dven mellan stationerna.

7.2.1 Renlighet

Renligheten har som tidigare namnts visat sig vara en mycket viktigt punkt och som
paverkar resendrernas trivsel pa stationen. Om vi tittar dverlag pa hur renligheten ser
ut pa stationerna sa fick dessa fragor ganska laga véarden fran respondenterna. Som
ses i tabellen nedan sa har bade fragan om renlighet pa stationen och renligheten pa
toaletterna fatt ett snittbetyg under 3 och det tycker vi tyder pa att renligheten ar
dalig. For att fa ett medelbetyg under 3 sa far atanke laggas pa att flertalet
respondenter kryssat fér en 1 eller 2 vilket far anses vara ett ganska daligt betyg.
Ocksa mellan kdnen kunde viss skillnad ses &ven om den var liten, men dar
kvinnorna i allméanhet upplever frdschheten pa stationen som samre jamfért med
mannen.

Renlighet Kvinnor och méns uppfattningar om renligheten
N Medel

Renlighet pa Kén N Medel
station 227 2,95 Renlighet Man 95 3,03
Toarenlighet 145 2,19 Kvinna 132 2,89
Lukt 226 3,16 Toarenlighet Man 55 2,35
Kvinna 90 2,09
Tabell 2 Lukt Man 94 3,24
Kvinna 132 3,10

Tabell 3

Det som tidigare diskuterats av Hultgren (2002) och Wakefield och Blodgett (1996)
om att renligheten ar en valdigt viktig punkt fér kundens helhetsuppfattning av
tjansten, visade sig dven i var undersékning. Vi valde har att titta pa bade till vilken
grad resenarens helhetsuppfattning paverkas utav renligheten pa toaletten och
renligheten i allménhet.

Som kan ses i tabell 4 sa paverkade bada dessa faktorer resendrens
helhetsuppfattning. De som ansag att toaletten var "dalig” och gett ett lagt betyg hade
ocksa en samre helhetsuppfattning om Jarnvagsstatlonen an de som ansag att
toaletterna var bra. Aven vad galler renligheten i allmanhet pa stationen s& verkar det
i stor grad paverka hur de uppfattar stationen. De respondenter som anser att
renligheten péa stationen ar bra har ocksa en bra helhetsuppfattning.
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Renlighetens paverkan pa helhetsuppfattningen

Toalettrenlighet N Medel (helhetsuppfattning)
Ofrdsch 1 38 3,47
2 53 3,34
3 41 3,73
4 8 4,25
Frasch 5 4,5
Renlighet N Medel (helhetsuppfattning)
Ofrasch 1 10 2,7
2 69 3,29
3 70 3,56
4 59 3,98
Frésch 5 8 4,25
Tabell 4

Da det passerar valdigt mycket folk genom jarnvagsstationerna under en dag blir det
latt skrapigt och orent, vilket vi tror bidrar till att respondenterna har satt laga betyg
angaende renligheten. Speciellt toarenligheten har fatt ett valdigt lagt betyg och det
kan bero pa att toaletterna ar ett omrade som man vill ska vara rent och frascht.
Kvinnor upplevde renligheten som samre an méannen och da speciellt pa toaletterna,
det skulle kunna bero pa att mannen kanske inte bryr sig i lika stor utstrdckning om
hur renligheten pa stationerna ar i jamforelse med kvinnorna. Sett mellan de bada
stationerna s& var det ingen stérre skillnad mellan svaren i Linképing, men i
Norrkdping upplevde kvinnorna stationen och dess delar betydligt sémre &n vad
mannen gjorde (se bilaga 3).

Nagot som vi trodde skulle visa sig vara en stor skillnad var hur resenarer med olika
vantetider upplevde renligheten pa stationen och da att de som vantar en langre tid
skulle uppfatta renligheten som samre. Detta for att de ar langre pa stationsomradet
och hinner se mer utav den och dess renlighet, vi trodde att de pa nagot satt i stérre
utstrackning skulle lagga méarke till mer detaljer &n de som vistas dar under en
kortare tid. Men s& var alltsa inte fallet som vi kan se i tabell 5 nedan.

Renligheten sett mellan resenérers olika vantetider

Tid N Medel
Renlighetpa  >25 103 3,11
stationen <25 119 2,82
Toarenlighet >25 65 2,23

<25 76 2,16
Lukt >25 103 3,22

<25 118 3,10

Tabell 5

De som vistades pa stationsomradet i mindre an 25 minuter anser ar renligheten pa
stationerna ar sdmre an de som vistas dar en langre tid. Detta kan bero pa att de
som vistas dar under en kortare tid bara hinner se det "varsta” med stationen medans
de som ar dar under en langre tid hinner fa en annan helhetsuppfattning om

33



stationen och skillnader uppstar darfér mellan de bada grupperna. Det kan ocksa
vara sa att de som vistas kortare tid pa stationen gor det just for att de tycker att
stationerna ar ofrédscha och darfor vill spendera sa lite tid som magjligt dar. Detta kan
jamféras med vad som tidigare namnts av vad Wakefield och Blodgett (1996) sade
om att renligheten paverkar kundernas uppfattning om tjanstkvalitén i férhallande till
tiden som tilloringas pa jarnvagsstationen.

7.2.2 Ljud, musik och fargsattning

Angaende ljudnivan pa de bada stationerna sa ansag cirka 10 % av respondenterna i
Linképing att ljudnivan inne pa stationen var h6g medan néstan 50 % ansag att den
var lag, resterande dryga 40 % tyckte varken eller och svarade darfér en trea som far
anses neutralt. Motsvarande siffror i Norrkdping skilde sig inte vidare mycket,
narmare 14 % ansag att ljudnivan pa stationen var hég medans dryga 50 % svarade
att den var lag. Cirka 34 % svarade har varken eller (se bilaga 4). Det som kan ha
utgjort skillnaden mellan de bada stationerna var att i Norrképing sa hade de inte
automatiska skjutdérrar utan de hade vanliga automatiska dérrar som 6ppnades inat,
vilka i sig utgjorde ett relativt hdgt oljud varje gang nagon gick in eller ut fran
stationen. Dessa fanns det fyra stycken av vilket gjorde att oljudet kom fran flera
stéllen samtidigt. Vissa respondenter tyckte aven miljén var "bullrig” och att TV:n med
lokal reklam och information var stérande. Enligt en respondent uppfattades den som

“stérande da den ger ifran sig stressande och jobbiga ljud.”

Pa fragan om vad respondenterna skulle tycka om det spelades musik pa stationerna
sa var svaren jamt foérdelade mellan alla alternativen pa de bada stationerna (se
bilaga 5). Det var ungefar lika manga som ansag att det vore trivsamt som stérande.
Ett tydligt férhallande vi kunde se géllande musiken var att de yngre, under 35, var
mer positivt instéllda till musik pa stationen &n de som var éver 35 (se tabell 6).

Alder vs. musik

Alder N Medel
Musik >35 103 2,59
<35 111 3,58

Tabell 6

Ett alternativ fér att verkligen se hur resenarerna reagerar nar det spelas musik vore
att under en tid testa det pa stationerna. Da aven olika sorters musik for att pa det
viset se hur de olika resenarerna reagerar, om de tycker om det eller inte. Lovelock
och Wirtz (2005) talar, som tidigare namnts, om begreppet muzak. Detta ar nagot
som skulle kunna testas i en stationsmiljo fér att se om den paverkar
stationsbesdkarna och i sadana fall hur. Som fragan stalldes nu kunde
respondenterna endast forestalla sig hur det skulle vara med musik. Resultatet skulle
kunna andra sig om en undersdkning gjordes pa detta omrade. Nagot som ocksa kan
visa sig ar om musiken inverkar pa utropen om avgangs- och ankomsttider och da bli
en stérande faktor, medans andra kanske skulle tycka det vara trivsamt och uppleva
sin vantetid som kortare.
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En punkt som vi trodde skulle visa sig tydligt var gallande de stressade personerna
och deras uppfattning om ljudvolymen pa stationen och vad de skulle tycka om det
spelades musik pa stationen. Vi trodde sjélva att de som var stressade bade skulle
tycka ljudnivan vara hégre och att musiken skulle vara mer stérande i jAmférelse med
mer avslappnade resenarer (se bilaga 6). Solomon et al. (1999) menar att musiken
kan paverka manniskors beteende eller kanslostamning och vi trodde darfér att
stressade resenarer skulle uppleva miljén som mer hégljudd an évriga. Det visade
sig dock att ingen stérre skillnad mellan dessa kunde utskiljas vilket férvanade oss en
aning.

Fargsattningen var nagot som fick daliga betyg utav respondenterna i bada staderna.
De fick valja om de tyckte miljén var trakig (1) eller rolig (5), och medelvardet i
Linkdping blev 2,46 medans det i Norrkdping stannade pa 2,03. Trots att fargerna pa
de bada stationerna var likadana sa skiljde sig respondenternas svar at. Att vardet i
Linképing var hégre an i Norrkdping skulle kunna bero péa att det i Linképings station
fanns lite mer butiker och “kringaktiviteter”, vilket kan ha paverkat respondenterna till
det battre. Annars var det ingen skillnad vare sig fargséattning eller tavlor pa
vaggarna. Vi tror att denna uppfattning fran resendrerna beror till stor del pa det som
Hultgren (2002) namner om att resendren ska kanna sig hemma pa vilken station
denne an besodker. Jarnvéagsstationerna ska vara utformade med standardiserade
farger for att det inte ska bli fér stora variationer mellan stationerna. Genom det
standardiserade och trakiga "undviker” man darav en mdjlig konflikt som skulle kunna
uppsta om olika farger och ménster anvandes pa stationen. En del skulle da istallet
fa svarare att hitta pa stationsomradet (Hultgren 2002).

Vad tycker du om fargséttningen inne pa stationen?

Fargséttning

Ort Medel N

Linkdping 2,46 114

Norrkdping 2,03 108

Total 2,25 222
Tabell 7

7.2.3 Sittplatser

Vad galler sittplatserna pa de bada stationerna sa var det framst i Norrkdping som
respondenterna hade nagot att sdga angaende detta. Medeltalen var &ven lagre dar
an i jamforelse med Linkdpings station. Flertalet hade i fragan om &vriga synpunkter
kommenterat sittplatserna. Bland annat var det antalet sittplatser som framst
diskuterades, men aven placeringen utav dem fanns det kommentarer om. |
Norrkdping var de flesta sittplatserna pa stationen beldgna i mitten av vantsalen, mitt
emellan ingangen till station och utgangen till perrongen. Detta medférde enligt vissa
ett stort vinddrag nar bada ddérrarna var éppna, speciellt under vintern var detta ett
problem da det kunde bli valdigt kallt dar inne.
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Sittplatser

Ort N Medel
Platsantal Linkoping 116 2,84

Norrkdping 110 2,63
Placering Linképing 116 3,59

Norrkdping 109 3,43
Komfort Linképing 116 2,95

Norrkdping 110 2,61

Tabell 8

Det som var lite férvanande var att man i Norrkdping upplevde antalet sittplatser som
farre @n i Linkdping, trots att antalet var hégre i Norrképing och att det i Linkdping
befann sig mer folk i omfang. Att placeringen pa sittplatserna daremot ansags samre
i Norrkdping var inte sa ovantat da det kom upp flertalet klagomal angaende det fran
respondenterna. Komforten skiljer dock sig lite at enligt respondenterna mellan
stationerna trots att det var samma slags trabankar pa de bada stationerna. Detta
kan bero pa att Norrkdpings station med de stérade entrédérrarna och genomdraget
som blev, paverkade respondenternas upplevda komfort till det negativa. Nar vi
tittade pa hur sittplatserna upplevdes i férhallande till tiden resenarerna vistas i miljén
sag vi inget tydligt férhallande fér detta. Wakefield och Blodgett (1996) menar i sin
undersbkning att detta férhallande finns. Sittplatserna och dess komfort visade sig
dar ha betydelse beroende pa hur lAnge kundens vistades i tjanstemiljén.

Enligt Wakefield och Blodgett (1996) kan resendrerna, som namnt i tidigare avsnitt,
kadnna sig obekvama nar de far sitta fér nara andra resenarer pa stationsomradet.
Detta var nagot som aven det underséktes pa de bada stationerna men det var inget
som talade for att sa var fallet. Nara halften av de tillfragade hade inte kryssat for
varken obekvamt eller bekvamt och éver en tredjedel ansag att det inte var nagon
fara 6verhuvudtaget att sitta nara andra resenarer.

Hur kénns det att sitta nara andra resenérer inne
pa stationen?

N Procent

Obekvamt 1 7 3,0
. 2 27 11,7

3 101 43,9
. 4 65 28,3
Bekvamt S 19 83

Total 219 95,2
Missing System 11 4,8
Total 230 100,0

Tabell 9

7.2.4 Skyltning och information

Skyltningen pa stationerna, och detta galler dven alla stationer i Sverige, ar
standardiserad for att bli sa lattférstadd som mdjligt och detta verkar SJ ha lyckats
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med. Respondenterna upplevde att det var latt att hitta pa stationerna. Det
standardiserade i form av skyltningen kombinerat med féargséattningen tror vi kan vara
starkt bidragande till detta.

Vad som kan ses ar att de stressade respondenterna upplevde det svarare att hitta
pa stationen an de avslappnade. Dock var de stressade fa till antalet men en stor
skillnad férelag trots allt. Som kan ses i tabell 10 nedan s& tycker de som é&r
avslappnade det ar lattare att hitta an de som ar mindre avslappnade, desto mer
stressade resendrerna kanner sig desto svarare tycker de det ar att hitta pa
stationen.

Hur tycker de stressade det &r att hitta?

Stressfaktor N Medel (hitta)
Avslappnad 1 54 4,2
2 61 3,92
3 47 3,79
4 46 3,8
Stressad 5 6 3,5
Tabell 10

En ytterligare faktor som handlar om skyltning och information & den om avgangs-
och ankomsttider pa stationen. Har upplevde respondenterna att det var tydlig och
lattolkad information och det var ingen méarkbar skillnad mellan stationerna.

7.2.5 Viktiga faktorer pa stationen

| enkéaten stélldes nagra fragor om vad resenarerna tyckte var viktiga faktorer pa
stationen. Det handlade om kringtjanster som matservering, méjligheter att hamta ut
biljetter, bemannad informationsdisk, kiosk, informationstavior och évriga 6nskemal.
Det som kan ses i tabell 11 nedan &r att det inte skiljer vidare mycket pa vad som var
viktigt och inte viktigt stationerna emellan. Det som respondenterna varderade som
viktigast pa stationerna var mojligheten att hamta ut biljetter, tatt folid av
informationstavlor, nagot som vi ocksa trodde skulle vara bland dem viktigaste.
Ovriga tjanster visade sig ocksa vara viktiga, enda undantaget kan sagas vara
matservering som inte varderades lika hogt. Da mojligheten att hamta ut biljetter och
informationstavlor utgjorde de viktigaste tror vi beror pa att de &r mest férknippade
med sjalva karntjansten och darfér foérutsatts finnas. De tva nadmnda ar
nédvandigheter fér en fungerande station till skillnad fran exempelvis kiosk och
matservering som blir mer vardehdjande kringtjanster. Detta som &ven Hultgren
(2002) poangterar, att en station inte ska ersattas av ett képcentrum utan det ska
vara just en station. Vad som kan urskiljas ar hur viktigt respondenterna anser det ar
med nagon form av matservering och kiosk. | Linképing dar det fanns bade
restaurang och pressbyra inne pa stationen sa visade det sig dven vara viktigare an i
Norrkdping dar dessa bada saknades. Dock ar skillnaden inte sa stor men i
jamférelse med de 6vriga kringtjansterna sa utgdr detta en stdrre skillnad.
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Vid fragan om &vriga 6nskemal var det ett flertal som svarade att en pocketshop
borde finnas pa stationen. Aven énskemal om turistbyra och mataffar fanns pa bada
stationerna.

Hur viktiga respondenterna tycker olika kringtjanster ar

Bemannad Hémta ut

Ort infodisk Infotavlor | Sittplatser [ Matservering Kiosk biljett
Linkdping Medel 4,44 4,74 4,50 3,68 4,46 4,79
N 115 115 114 114 114 114
Norrképing  Medel 4,41 4,70 4,58 3,59 419 4,73
N 101 103 105 104 105 104
Total Medel 4,43 4,72 4,54 3,64 4,33 4,76
N 216 218 219 218 219 218

Tabell 11

Nagot som ocksa understktes var vad olika resenarsgrupper tyckte vad viktigast pa
stationen (se bilaga 7). | det stora hela var det dock inga stdrre skillnader
resendrsgrupperna emellan med undantaget foér hur fritidsresenarer som i snitt reste
mindre @n en gang per manad, de tyckte att behovet av en bemannad
informationsdisk var viktigare an évriga resenarsgrupper. Detta kan férklaras genom
att de inte reser sa mycket som 6vriga, och néar de blir lite osékra pa hur allt gar till,
om de ska byta tag, vilkken perrong taget avgar ifran och sa vidare sa kan det var
skont att ha nagon att fraga. Pendlarna eller de som reser i jobbet ar ofta vanare och
behovet av att kunna fraga nagon pa stationen om olika saker blir da inte lika viktigt.

7.2.6 Stationen som helhet

Enkaten avslutades med tre fragor som var av mer Gvergripande karaktar. De
handlade om hur resendrerna trivdes pa stationen, om deras val av fardmedel
paverkas av hur stationsmiljon ar och slutligen hur deras helhetsuppfattning om
stationen var.

Stationen som helhet

Ort N Medel
Trivsel Linkdping 113 3,52
Norrkdping 104 3,20
Fardmedel Linkdping 114 2,11
Norrkdping 104 2,22
Helhetsuppfattning  Link&ping 113 3,68
Norrkdping 105 3,47

Tabell 12

Att respondenterna trivs olika mycket pa de bada stationerna kan férklaras genom att
det finns olika utbud av kringtjanster pa stationerna. Aven deras storlek kan ha
betydelse. Linképings station ar som namnt tidigare bade stdrre och rymligare och
inkluderar bade kiosk, restaurang och en liten diversebutik medans det i Norrkdping
endast fanns ett litet café i anslutning till stationen. Det fanns aven en Pressbyrd men
for att komma till den behdvde stationen lamnas fér att komma dit. Vid fragan om
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stationsmiljén paverkade resenarernas beslut av fardmedel sa hade vi inte raknat
med att det skulle paverka dem i alltfér stor utstréackning vilket det heller inte gjorde.
Svaren blev ganska lika stationerna emellan och att miljén i sig inte paverkar valet av
fardmedel tror vi beror pa att det inte finns nagot som direkt konkurrerar med taget. |
jamférelse med till exempel en mataffar dar kunden latt kan byta affar om denne inte
tilltalas av miljén inne i affaren. En resenar som inte trivs pa jarnvagsstationen har en
stérre "troskel” att ga éver for att byta till antingen bil, buss eller flyg da det medfér
storre férandringar i jamforelse med att byta mataffar.

Nagot som uppméarksammades gallande den sista fragan, om resenarens
helhetsuppfattning om stationen, tycks denna uppfattning paverkas utav huméret.

Humorets paverkan pa helhetsuppfattningen

Helhetsuppfattning
Medel

Humér | (helhetsuppfattningen) N

1 3,00 3
2 3,43 7
3 3,31 54
4 3,60 86
5 3,78 58
Total 3,56 208

Tabell 13

Ett lagt humor visar att helhetsuppfattningen ar samre vad galler stationsmiljon.
Tabellen &r dock inte riktigt linjar men ett ménster kan &nda ses. Desto battre humor
respondenten &r pa desto hogre betyg far stationen i sin helhet. Detta kan bero pa att
beroende pa hur glad man ar spelar det in pa allt runt omkring. Ar du glad uppfattas
ofta saker mer positivt, och nagot som kan ha spelat in och paverkat respondenterna
till det glada humoret har ar att under bada undersdkningsdagarna var vadret relativt
bra med solsken stdrre delen utav dagarna. Som synes i tabell 13 ovan sa har stérre
delen av respondenterna kryssat fér en trea eller mer.

7.3 Resenéarernas egna kommentarer

Pa den 6ppna frdgan som stélldes i slutet av enkéaten fick vi in ett antal dvriga
synpunkter av respondenterna fran de bada stationerna dar de kunde beratta om
sadant som inte kunde besvaras i enkaten och andra kommentarer som de hade.
Ett antal synpunkter fran respondenterna kom in géllande alkoholisters vistelse pa
stationerna, och detta var signifikant f6r bade Link&ping och Norrképing. | Norrképing
var det nagon som sa:

"mycket alkisar som ibland gér miljén obehaglig” och "behov av sédkerhetsvakter”
och i Linkdping var det en annan respondent som sa:

"sena kvéllar kan det kdnnas otryggt, sarskilt ndr kiosken &r stdngd”
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Annars fick fragan om tryggheten pa stationen relativ bra betyg pa bada stationerna
(se bilaga 8). Hade vi istéllet valt att utféra undersékningen pa kvallstid kanske ocksa
resultaten av tryggheten férandrats och resenédrerna upplevt den som samre.

| Linkdping uppstod en del kommentarer om renligheten angaende hissar, perronger
och undergangarna mellan perrongerna. Dessa upplevdes som en respondent
uttryckte det “snuskiga och illaluktande”. Férovrigt var det nagra stycken som tyckte
det var synd att jarnvagsstationen skulle flytta da de tyckte att den lag bra som det
var nu.

Andra kommentarer som togs upp bade skriftligt pa enkaten och muntligen handlade
om toaletterna. Flertalet ansag att det ar daligt att de skulle behdva betala for att ga
pa toaletten, och detta géllde bada stationerna. Nagot som daremot respondenterna
saknade pa stationerna var nagon form av bokhandel eller pocketshop. Manga hade
fyllt i att det borde finnas nagot stélle dar bdcker kunde inhandlas.

Slutligen fick vi manga kommentarer utav alla mdjliga resenarer att det var roliga
fragor och ett intressant undersékningsomrade. Det var manga som var intresserade
utav det vi gjorde och stéllde manga fragor, manga dénskade oss aven lycka till med
uppsatsskrivandet.
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8. Slutsats

Denna slutsats kan saga utgéras av tva delar, dels slutsatser om hur
undersékningsverktyget fungerade och dels slutsatser om resultatet av
undersokningen.

Syftet med uppsatsen var att utifran en diskussion utforma ett lampligt verktyg fér att
undersdka hur resenarerna upplever jarnvagsstationers tjanstemiljo.

For att undersbka tjanstemiljon pa jarnvagsstationer och hur den upplevs av dem
som befinner sig dar kom vi fram till att en enk&tundersdkning skulle vara bast
lampad som verktyg, vilket i praktiken ocksa visade sig fungera val. Detta for att vi
genom undersdkningen ville fa en bild av hur den stora massan upplever och trivs pa
en jarnvagsstation vilket da enkaten som verktyg mojliggjorde. Enkaten hade darmed
férdelar i form av att den var effektiv, de flesta hann besvara den, den upplevdes som
enkel att férstd och den yttre validiteten fann vi vara hég darfér att de befann sig i
miljén nar de besvarade enkaten och kunde da se sig omkring och tanka efter for att
ge ett s& korrekt svar som méjligt.

Dock kunde vi se en brist i enkaten. Bristen handlar om avsaknaden av ett "vet inte”-
alternativ till fragorna om faktorer i tjanstemiljén. Det visade sig att en del
respondenter inte tagit del av allt som enkéaten fragade om, d& fradmst toaletternas
renlighet. Nagra av respondenterna "l6ste” detta genom att de da lamnade fragan
blank, andra skrev sjélva "vet inte”. Detta medforde ett inre bortfall i enkaten som
kunde ha undvikits med ett "vet inte”-alternativ. Det var alltsd framst fragan om
toaletterna men vi tycker att alla fragor om tjanstemiljon da skulle ha haft ett "vet
inte”-alternativ fér att den ska bli sa korrekt som mdjligt. Det har ar alltsa nagot som
bér finnas pa en liknande enkat fér att pa sa vis minska bortfallet s& mycket som
mojligt men aven fér att fa sa representativt resultat som majligt.

Vad géller tjanstemiljén och hur respondenterna upplevde den kunde man konstatera
att de viktigaste delarna fér en val fungerande tjanst, de som ar mest férknippade
med sjalva karntjansten, var ocksa de faktorer som fick bland de hégsta betygen av
respondenterna. De tyckte det var latt att hitta pa stationen och informationen om
avgangs- och ankomsttider upplevde de som tydliga och lattférstaliga. Dessa faktorer
bidrar till det funktionella i tjansteprocessen och stationerna uppfyller dessa “krav”
bra. Har finner vi darav att stationerna inte har nagra direkta atgarder att vidta utan
istallet géller det att se till att uppréatthalla en hég niva pa dessa faktorer.

Gallande sittplatserna pa de bada stationerna sa var det framst i Norrképing som
respondenterna hade nagot att sdga angaende det. Antalet sittplatser men aven
placeringen utav dem upplevdes som daliga av respondenterna. | Norrképing var de
flesta sittplatserna pa stationen beldgna i mitten av vantsalen, mitt emellan ingangen
till station och utgangen till perrongen. Detta medférde ett stort vinddrag nar bada
ddrrarna var 6ppna och aven ett hdgt oljud. Detta ser vi ocksa kan ha paverkat den
upplevda komforten da aven denna fick sdmre betyg an Linkdping trots att det var
likadana bénkar pa stationerna. Har ser vi att det ar frdmst dérrarna i Norrkdpings
station som bor ses dver. Antingen att de tas bort och ersatts utav en tystare variant
som heller inte medfér det stora vindraget genom stationen, eller att man omplacerar
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sittplatserna s& att de inte hamnar mitt i vindraget. Denna omplacering ar ocksa fullt
mojlig da det fanns gott om utrymme pa stationen att stalla sittplatser pa.

Nar vi tittade pa andra faktorer i miljén, faktorer av mer trivselkaraktdr &n av
funktionell karaktar, kunde vi konstatera att dessa inte upplevdes som lika bra av
respondenterna. En faktor i miljon som tidigare undersdkningar poangterat som
mycket viktig ar renligheten. Vad som kunde ses i var undersékning var att denna
upplevdes som dalig av respondenterna, dels renligheten pa toaletterna och dels
stationens renlighet i allmanhet. Renligheten visade sig ocksa paverka
respondenternas helhetsintryck av jarnvagsstationsmiljén. Da renligheten visade sig
vara sapass viktig och da aven tidigare undersdkningar visat pa detta tycker vi att
renligheten ar nagot som maste foérbattras avsevart. Det har &r en punkt som ar
relativt enkel och billig att atgarda och som medfér en hégre trivsel fér resenarerna.

Fargsattningen ar en annan dimension som ar viktig for att resendrerna ska fa ett
trevligt intryck av stationen och k&nna trivsel. Ocksa denna upplevde de som dalig.
Har ar det till viss del svart att vidta atgarder da en konflikt riskeras med det
funktionella, men vi anser att vissa mindre bitar kan férbattras utan att paverkar
funktionaliteten i allt f6r stor utstrackning. Ett exempel pa detta kan vara vaxter som
tillfor lite farg i miljon och samtidigt skapar lite mer hemtrevnad.

Nar vi tittade pa vilka faciliteter som respondenterna ansdg som viktiga pa en
jarnvagsstation visade det sig av undersékningen att méjligheten att hamta ut biljetter
samt informationstavlor var de allra viktigaste fér respondenterna. Alltsd de som &r
mest foérknippade med karntjansten. Sedan tyckte de ocksa att sittplatser och en
bemannad informationsdisk var viktiga punkter. Alla ovan ndmnda fanns pa bada
stationerna och bdr, da de varderades som sa viktiga, ocksa fa vara kvar pa
stationen.

Sammanfattningsvis kan vi konstatera att de faktorer och de faciliteter i miljon som
handlar om funktionalitet och som ar mest férknippade med tjansteprocessen ar de
som ocksa fungerar bast pa jarnvagsstationerna, medan de som handlar om
underhall och trivsel & de som stationerna har problem med och som alltsa inte
upplevs som lika bra av respondenterna.

8.1 Framtida undersékningsomrade

Det som kan utvecklas och undersdkas vidare pa &ar att ta hansyn till bada
ansatserna foér att férséka fa med det bortfall som uppkom i denna uppsats.
Exempelvis for att fanga pendlarnas upplevelser av stationsmiljén skulle en kvalitativ
ansats i form av intervju pa tagen har behdvas da de ar svara att fanga pa stationen.
Manga av dem bara passerar genom stationen for att komma till taget.
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Bilagor

Bilaga 1

Vi &r tva studenter frdn Karlstads universitet som genomfér en enkdtundersékning om
jarnvéagsstationsmiliéer som en del i var examensuppsats. Syftet ar att fa fram vad som ar
viktiga faktorer for resendrernas trivsel pa en jarnvégsstation. Samtliga uppgifter kommer att
behandlas konfidentiellt.

Vi ar tacksamma for Din medverkan!

1. Kén

o Man o Kvinna

2.Alder ...

3. Typ av resenér

o Affarsresenar o Fritidsresenar (reser mer &n 1 gang/manad)

o Pendlare o Fritidsresenar (reser mindre &n 1 gang/manad)

o Ovrig (inkl ej resenar)
4. Hur lange beraknar Du att vara pa jarnvagsstationen? .............................. minuter

5. Varfér ar Du pa stationen just nu?

o Ska pabdrja resa o Har avslutat resa

o Ska byta mellan tadg/buss/taxi OANMNAL. ...

6. Vilket humor beskriver Dig béast just nu? Iiterad 1 2 3 4 5 Cladnod
7. Hur kénner Du Dig just nu? fustappnad 42 3 4 5 Sreesd

Nedan féljer ett antal fragor om jarnvagsstationen som vi vill att Du tar stéllning till, ringa in
eller kryssa fér det som stdmmer bast fér Dig:

8. Vad tycker Du om ljudnivan inne pa Hogludd 4 2 3 4 5 H
stationen?

9. Vad tycker Du om informationen med Otydlig 1 2 3 4 5 Mo
avgangs- och ankomsttider?

10. Vad tycker Du om firgséttningen inne Trakig 1 2 3 4 5 Rolo
pa stationen?

11. Hur &r lukten inne pa stationen? Ofrdsch 1 2 3 4 5 Frash
12. Vad tycker Du om stationens renlighet? Ofrésch 1 2 3 4 5 Ffrash
13. Vad tycker Du om renligheten pa Ofrdsch 1 2 3 4 5 Frash

toaletterna?
14. Vad tycker Du om antalet toaletter? Fa 1 2 3 4 5 M

15. Vad tycker Du om antalet sittplatser? Fa 1 2 3 4 5 M



16. Vad tycker Du om sittplatsernas
placering?

17. Vad tycker Du om komforten pa
sittplatserna?

18. Hur kdnns det att sitta nara andra
resendrer inne pa stationen?

19. Vad tycker Du om stationens
Oppettider?

20. Hur tycker Du det ar att hitta det Du
soOker pa stationen?

21. Hur trygg kédnner du dig pa stationen?

22. Hur viktigt tycker Du det &r med en
bemannad informationsdisk pa stationen?

23. Hur viktigt tycker Du det ar det med
informationstavlor pa stationen?

24. Hur viktigt tycker Du det &r att det finns
gott om sittplatser pa stationen?

25. Hur viktigt tycker Du det ar att det finns
en matservering pa stationen?

26. Hur viktigt tycker Du det &r att det finns
en kiosk pa stationen?

27. Hur viktigt tycker Du det &r att kunna
hamta ut biljetter pa stationen?

28. Har Du nagot annat 6nskemal om butiker/
affarer som Du tycker ska finnas pa stationen?

29. Vad skulle Du tycka om det spelades
musik inne pa stationen?

30. Hur trivs Du pa stationen?

31. Hur mycket paverkar stationsmiljén Ditt
val av fardmedel?

32. Vad éar Din helhetsuppfattning av
jarnvagstationen?

Trangt

Obekvam

Obekvamt

Daliga

Svart

Mycket otrygg

Oviktigt

Oviktigt

Oviktigt

Oviktigt

Oviktigt

Oviktigt

Stérande

Trivs inte

Lite

Negativ

Rymligt

Bekvam

Bekvamt

Bra

Latt

Mycket trygg

Viktigt

Viktigt

Viktigt

Viktigt

Viktigt

Viktigt

Trivsamt

Trivs

Mycket

Positiv

33. Har Du nagra 6vriga synpunkter géallande jarnvagsstationen? .........................c...c...

Tack fér din medverkan!

Daniel och Johannes



Bilaga 2

Resenirstyp
Antal Procent
Typ Affarsresenar 69 30,0
Pendlare 79 34,3
Ovrigt (inkl ej resenar) 24 10,4
Frltldsr?senar (mer 57 17
an 1/manad)
Fritidsresenar
(mindre &n 1/manad) 28 12,2
Total 227 98,7
Missing  System 3 1,3
Total 230 100,0
Bilaga 3
Renlighet Linképing Renlighet Norrk6ping
Kén N Medel .

- Kon N Medel
Renlighet  Man 56 2,98 Renighet _ Man 39 3,10
pastation  Kvinna 62 3,02 pa station Kvinna 70 2,79
Toalett Man 33 2,27 Toalett Man 22 2,45

Kvinna 47 2,15 Kvinna 43 2,02
Lukt Man 55 3,31 Lukt Man 39 3,15
Kvinna 62 3,21 Kvinna 70 3,00
Bilaga 4
Ljudniva Norrkoping Ljudniva Linkoping
Antal Procent T T~ Antal 5 Proce:t2
Alternativ. 1 5 4.5 ernativ ’
2 10 9,0 2 7 58
3 38 340 3 47 39,2
5 13 11,7 5 17 14,2
Total 108 97,3 Total 118 98,3
Missing System 3 27 Missing ~ System 2 1,7
Total 111 100,0 Total 120 100,0




Bilaga 5

Uppfattningar om ljudvolym och musik beroende av
stressnivan

Ljudnivan Musik
1 Avslappnad Medel 3,57 3,05
N 60 55
2 Medel 3,32 2,80
N 60 60
3 Medel 3,59 3,18
N 51 50
4 Medel 3,50 3,43
N 48 46
5 Stressad Medel 3,33 3,40
N 6 5
Total Medel 3,48 3,10
N 225 216
Bilaga 6
Musik pa stationen?
Antal Procent
Alternativ 1 41 17,8
2 32 13,9
3 53 23,0
4 46 20,0
5 45 19,6
Total 217 94,3
Missing System 13 5,7
Total 230 100,0
Bilaga 7
Vad ar viktigt resendsgrupper emellan?
Bemannad Hémta ut
Resenér infodisk Infotavlor | Sittplatser | Matservering Kiosk biljett
Afférsresenar Medel 4,27 4,76 4,37 3,55 4,34 4,73
N 64 66 68 67 67 67
Pendlare Medel 4,46 4,70 4,58 3,71 4,34 4,70
N 78 77 76 77 77 77
Ovrigt (inkl ej resendr) Medel 4,45 4,68 4,78 3,86 4,26 4,78
N 22 22 23 22 23 23
Fritidsresenar (mer Medel 4,35 4,73 4,54 3,54 4,19 4,92
an 1/manad) N 26 26 26 26 26 26
Fritidsresenar Medel 4,79 4,72 4,71 3,54 4,52 4,87
(mindre &n 1/manad) N 24 25 24 24 25 23
Total Medel 4,43 4,72 4,54 3,64 4,33 4,76
N 214 216 217 216 218 216




Bilaga 8

Tryggheten pa stationerna

Ort N Medel
Linkdping 115 3,86
Norrképing 104 3,89




