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Sammanfattning

Kvalitet dr idag ett centralt begrepp inom marknadsforingen av tjénster. Men vad &r kvalitet
och framforallt vad &ar kvalitet for kunden? Vi har wvalt att fokusera pa kunders
kvalitetsuppfattning inom kollektivtrafiken. Kollektivtrafiken dr en tjinst dér kunderna har
olika behov, frdn person till person, som de vill ha uppfyllda. Dessa behov kan dessutom
fordndras frén dag till dag och frén resa till resa for samma individ. For att lyckas med att
tillgodose dessa behov behovs insikt 1 kundens kvalitetsuppfattning.

Genom en kvalitativ unders6kning, med 27 respondenters svar, har vi forsokt fa en djupare
forstaelse for kundens uppfattning av kvalité. Dessa svar har sedan anvints till att utforma en
enkdtundersdkning som vi gick ut med till 95 personer.

Resultatet av de béada unders6kningarna har gett oss en Okad forstaelse for vad
kollektivtrafikresendrerna har for uppfattning av kvalité. Vidare har resultatet visat pa
skillnader mellan vér undersokning och en redan befintlig samt hur vél Karlstadsbuss
uppfyller resendrernas forvéntningar avseende en kollektivtrafiktjanst.
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1. Inledning

I detta kapitel fors en problemdiskussion som mynnar ut i syfte och fragestillningar.

1.1. Problemdiskussion

Kvalitet dr idag ett centralt begrepp inom marknadsforingen av tjénster enligt Echeverri och
Edvardsson (2002). Men vad ar kvalitet och framforallt vad dr kvalitet for kunden? Tjénster &r
speciella 1 det avseendet att deras egenskaper skiljer sig fran fysiska produkter. En tjénst
produceras och konsumeras ofta samtidigt medan en produkt kan provas innan kopet, detta
leder till att tjénsten blir svarare att bedoma pa forhand enligt Echeverri och Edvardsson
(2002). Genom en Okad forstaelse for kundens behov och beteende kan foretaget lattare
tillgodose kundens forvantningar och darmed 6ka den upplevda kvalitén.

Vi har wvalt att fokusera pé& kunders kvalitetsuppfattning inom kollektivtrafiken.
Kollektivtrafiken &r en tjénst dar kunderna har olika behov, fran person till person, som de vill
ha uppfyllda. Dessa behov kan dessutom fordndras fran dag till dag och frén resa till resa for
samma individ. Kollektivtrafiken maste standardisera deras tjdnst for att tillgodose
resendrernas grundldggande behov. For att lyckas med detta behdvs insikt 1 kundens
kvalitetsuppfattning. Problemet dr hur foretag, pa ett bra sitt, ska lyckas fdnga kundernas
kvalitetsuppfattning.

Det ar lattare sagt dn gjort att forsoka forstd kundernas uppfattning av kvalitet. En
undersokning inom omradet, gjord av Edvardsson och Friman (2003), grundar sig pa kunders
klagomél. Det kan diskuteras huruvida denna teoretiska undersokning verkligen fingar
majoriteten av kollektivtrafikens resenédrers uppfattning av kvalitet, eftersom den endast
baserar sig pa den kundgrupp som ldmnat in asikter.

Inom Sverige finns en praktiskt utford undersékning, Kollektivtrafiksbarometern som baserar
sig utifran telefonintervjuer (se mer i avsnitt 4.1. Utgangspunkt for undersékningen). Efter ett
mote med Karlstadsbuss VD Soren Bergeland framkom det att de var frigande till vissa
resultat och hade svart att tolka dessa. Darmed skulle det vara intressant att utifran en praktisk
unders6kning, med hjédlp av personliga intervjuer, forsoka f4 en djupare forstielse for
resendrernas faktiska och forvintade kvalitetsuppfattningar. Med hjélp av intervjuerna kan
sedan en storre och bredare enkitundersokning pdvisa om Karlstadsbuss lever upp till
resendrernas forvintan eller inte.

1.2. Syfte

Syftet med uppsatsen ér att forsoka forstd kollektivtrafiksresendrers kvalitetsuppfattning. Som
ett led 1 detta vill vi dven underséka vad Karlstadsbuss kunder tycker dr viktigt med en
kollektivtrafiktjanst och hur vil Karlstadsbuss uppfyller forvintningarna.

1.3. Fragestallningar

Vi vill genom foljande fragestéllningar forsoka ta reda pa vad Karlstadsbuss resenérer har for
uppfattning om tjinstekvalitet bade allmidnt om kollektivtrafiken och specifikt for
Karlstadsbuss.

1. Vad har kollektivtrafiksresenirerna for kvalitetsuppfattning?
2. Vad tycker Karlstadsbuss kunder &r viktigt med en kollektivtrafiktjinst och hur vl
uppfyller Karlstadsbuss forvantningarna?



2. Teori

I detta kapitel borjar vi med att definiera vad en tjinst i allménhet innebdr. Detta innebdr
kortfattat att vi bland annat kommer att beréra dmnen som medarbetarnas roller och ansvar,
samt fOrstdelsen bakom sjédlva tjdnstehdndelsen. Direfter kommer vi berora tjanstekvalité
allmént samt mer specifikt inom kollektivtrafiken. Denna teori kommer dérefter att vara var
referensram till analys av vart eget material.

2.1. Allmént om tjanster

Begreppet dr svarhanterat d& det kan ha olika innebord fran tillfélle till tillfille. Ett sétt att
beskriva en produkt kan vara att beskriva den utifran dess fysiska egenskaper och utseende.
En tjénst kan upplevas olika frin person till person. Ett humoristiskt sitt att beskriva en tjanst
pa ér att som Gronroos sdga att tjinsten “kan bli képt och sdld men inte tappas pd tdrna”
(Edvardsson och Gummesson 1988, s. 6).

Echeverri och Edvardsson (2002) beskriver en tjanst utifrdn kundperspektivet med tre
huvudsakliga sirdrag:

1. Tjdnsters immateriella och forgdngliga egenskaper.
En vara kan pd ett enklare sétt provas och dirmed &r det dven enklare att f& en
uppfattning om dess kvalité. Tjanster dr daremot abstrakta och beddmning innan koép
blir ndstan omgjligt.

2. Samproduktion och kunden som medproducent.
Kunden &r oftast medproducent da information ifran kunden ofta kravs for att kunna
leverera tjdnsten. D4 tjénsten produceras, levereras och konsumeras samtidigt innebar
aven det att en tjinst inte kan lagras.

3. Heterogenitet.
Nér kunden deltar som medproducent har de delvis unika krav, vilket gor att en tjanst
varierar mellan olika kunder. Processen maste darfor varieras och innebér i slutindan
att en standardisering och styrning av tjdnsteprocessen blir omojlig.



2.1.1. Kategorisering

Ett annat sétt att beskriva och kategorisera en tjénst dr genom att se till vilka tjdnsten riktar sig
emot, ménniskor eller objekt. Dessa kan sedan delas in 1 tangibla (pdtagbara/fysiska)och de

intangibla (abstrakta) egenskaper (Lovelock och Wirtz 2004).

Who or What Is the Direct Recipient of the Service

What is the Nature of the

Service Act

People

Possessions

Tangible Actions

People Processing
(services directed at peoples
bodies):

Health care
Fitness centres
Restaurants
Public transportation

Possession processing
(services directed at
physical possessions):

Repair/maintenance
Laundry/dry cleaning
Refuelling
Gardening

Intangible Actions

Mental stimulus processing
(Services directed at
people’s minds):

Advertising
Education
Music concerts
Psychotheraphy

Information processing
(services directed at
intangible assets):

Accounting
Insurance
Programming
Research

Figur 1: Kategorisering utav tjénster:
Kdlla:(Lovelock och Wirtz 2004 5.14)

Kollektivtrafiktjansten dr riktad mot méanniskor och dr en tangibel hédndelse, det vill sdga
tjénsten riktar sig mot ménniskors kroppar, i1 det hir fallet transporteras den mellan punkt A
och B. For att kunden ska kunna utnyttja tjansten mdste hon/han fysiskt befinna sig pé
fardmedlet. Detta innebér samtidigt att kunden maste ha en interaktion med servicepersonalen
och det servicesystem som leverantoren erbjuder. Det dr viktigt att ledningen for foretaget
inser vilken tjansteprocess kunden gir igenom och inser vilka fordelar tjansten innebar
(Lovelock och Wirtz 2004).

2.1.2. Standardisering av tjanst

Manga tjénster dr standardiserade dels genom tekniken som anvénds i leveransprocessen,
exempelvis betalningssystemet pa bussarna. Andra tjdnster dr standardiserade genom manus.
Restauranger anviander ofta manus, vilket ger personalen litet utrymme att improvisera
(Echeverri och Edvardsson 2002).



Ledningen i foretaget kan ldra sig vilka forviantningar kunden har i varje steg av processen.
For varje steg méste foretaget skapa en standard, vilket har tillrickligt hog kvalité, for att
skapa kundndjdhet eller till och med ett positivt dverraskningsmoment. Om inte detta gér
kravs det att foretaget forsoker dndra kunders forvantningar istdllet (Lovelock och Wirtz
2004).

2.1.3. Medarbetarnas och kundernas roller och ansvar

Sjélva oppningsscenen dé kund och foretag mots 1 tjdnsteprocessen brukar kallas sanningens
ogonblick, detta mdte kan paverka kundens uppfattning av tjénsten i senare steg av processen.
Dessa upplevelser tenderar att vara kumulativa och kan innebéra att ett flertal fel kan leda till
att kunden helt enkelt viljer att 1dmna till exempel restaurangen. Om kunden i stillet viljer att
stanna kvar kan denne borja leta efter fler fel eller misstag 1 tjinsten som férmodligen annars
forbises (Echeverri och Edvardsson 2002).

Att leverera tjdnsten som utlovat, dr ofta helt och hédllet inom frontpersonalens kontroll.
Frontpersonalen, kundens kontakt med foretaget, paverkar direkt kundens uppfattning av
foretagets forméga att vara hjélpsamma vid behov. Frin kundens synvinkel ger sjdlva
tjdnstemotet, eller sanningens 6gonblick, ett starkt intryck utav sjdlva tjénsten och dess
kvalité. Samtidigt som tjinstemotet at andra héllet ger foretaget en chans att paverka kundens
uppfattning av kvalité (Zeithaml, Bitner och Gremler 2006).

”Eftersom tjdnsten dr abstrakt dr behandlingen av kunden i samspelet
medtjdnsteproducenten, i forsta hand i motet frontpersonal och kund, oftast den viktigaste
faktorn for kvalitetsupplevelsen”. (Edvardsson 1996, s. 166)

2.1.4. Tjanstesystemets resurser och struktur

Tjanstesystemet kan beskrivas péd flera olika sdtt och det finns ett flertal modeller som
utvecklats for att beskriva fenomenet. Numera bendmns tjinstesystemet ibland som
tjdnsteproduktionssystemet. Det dr numera vanligare att se kunden som en del i
tjdnsteproducerande organisationer, kunden i centrum och ibland sd langt att de kallas
deltidsanstéllda. Med detta lite modernare synsétt blir tjanstemotet en vital faktor och det kan
delas in 1 fyra interaktiva relationer: (Echeverri och Edvardsson 2002).

Interaktionen mellan leverantérens kontaktpersonal (frontlinjen) och kunden.
Exempelvis interaktionen mellan en chauffér och en passagerare vid pastigning.

Interaktionen mellan kunderna (costumer-to-costumer). Interaktionen mellan
medresendrer pa en bussresa. Uppfor sig en resendr sig illa sd paverkar det foljaktligen
andra resendrers totala upplevelse utav resan.

Interaktionen inom tjdnsteutrymmet, mellan kunden och leverantorens produkter och
Sfysiska miljo. Titta till exempel pa bussens miljo. Ar den stddad eller inte? Om bussen
ar ostddad sa kan tjansten upplevas bristfallig.

Interaktionen mellan kunden och leverantorens system. Sett till teknikens framfart har
denna interaktion blivit vanligare och vanligare, vilket gor att den &r lika viktig som
interaktionen mellan méanniskor. Om till exempel det automatiska betalningssystemet
inte fungerar sa kan kundens tillfredstillelse bli lidande.



2.2. Tjanstekvalité

En grundldggande forutsittning for kvalité ar att foretagets tjédnsterbjudande stimmer dverens
med kundens behov. Mervérdet av tjansten blir stdndigt beddmt och vérderat av kundens
upplevelser. Kunderna har dessutom en mojlighet att vélja om, vad och av vem som tjinsten
ska kopas utav. Foljaktligen s dr det kunden, och inte foretaget som definierar tjdnstekvalitén
utifran deras egen uppfattning (Echeverri och Edvardsson 2002).

”Kundens forvintningar pa tjdnsten i samband med kop och kundens upplevelse av tjinsten
dd den konsumeras pdaverkar kundens kvalitetsuppfattning infor framtiden och pa sikt kundens
beteende.” (Echeverri och Edvardsson 2002, s. 291)

2.2.1. Perceived Service Quality (Upplevd tjanstekvalité)

For att forstd Gronroos modell av Perceived Service Quality behovs en kortfattad grund att std
pa. I modellen kan foretaget inte avgdra vilka vdarden som avgor kvalitén, detta gors istéllet av
kunden. Foretagen maéste déarfor strdva efter att fA in kunden som medproducent i
produktionsprocessen. Dimensionsmaéttet delas in av tvd hinseenden, den tekniska och den
funktionella. Den visentliga l0sningen som erbjuds pa ett problem kallas for den tekniska
delen, medans den funktionella delen berdr hur foretaget véljer att distribuera 16sningen. Kort
sammanfattat betyder det, vad som erbjuds och hur det erbjuds (Gronroos 2007).

I den tekniska aspekten bor foretaget forsoka forstd kundens problem i skapandet av
l6sningen. For att ta ndsta steg maste foretaget dven forstd vilket sitt kunderna anvénder
16sningen pé problemet, och dirmed gora anvindandet enklare for kunden. Nér det krdvs en
fordndring kan det ménga génger vara svart att dndra den tekniska aspekten. Foretaget kan da
istéllet utveckla hur man levererar tjinsten, vilket betyder att fokus inte bara bor ligga pa den
tekniska 16sningen (Gronroos 2007).

Gronroos (2007) skriver vidare att processen for kvalitetsuppfattning dr mer komplicerad én
ovanstdende ndmnd teori. Det dr inte bara kvalitén pa levererade tjdnsten som spelar in, bra
upplevd kvalité nas nir levererad kvalitet uppnar eller 6verstiger den forvantade kvalitén. Om
den forvédntade kvalitén dr orealistiskt kommer kunden bli negativt 6verraskad och den totalt
upplevda kvalitén sjunker, &ven om tjansten vid leverans egentligen haller en tillfredstédllande
niva. Foljande figur visar vad som ingér i forvéntad och levererad kvalité.
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Figur 2: Total Perceived Quality
Kdlla:( Gronroos 2007, s. 77)

I Marketing Communication (Marknads kommunikation) ingdr all kommunikation ut mot
kunderna, sd som reklamkampanjer, direkt reklam, hemsidor och s vidare. Det blir d& viktigt
att foretaget aktiverar hela foretaget vid marknadsforing, dé det géller att inte lova for mycket
utan att kunna halla det som utlovas. Den upplevda kvalitén bestims av skillnaden mellan
forvintad och levererad kvalité. Image, Word of Mouth (mun till mun) och Public Relations
(pr) styrs indirekt av foretaget. De viktigaste faktorerna dr tidigare erfarenheter, behov som
kunden har och vilka kundkretsar man inriktat sig pd (Gronroos 2007).

Brady och Cronin (2001) har undersokt PSQ och delar in konceptet i tre viktiga delar,
tjdnstematet, tjanstemiljon och resultatet av tjdnsten. Dessa tre dimensioner har 1 sig ett antal
underdimensioner. Se figur nedan:
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Figur 3: Test av Underdimensioner
Kdlla: (Brady och Cronin 2001 s5.37)



Interaction Quality
Inom tjdnstemotet har forfattarna genom studier kommit fram till tre distinkta
underdimensioner.

o Attityd
o  Uppforande
e Kunnande av personalen

Dessa tre underdimensioner paverkar kvalitén av tjdnstemétet. (Brady Cronin 2001)

Physical environment quality

En tjénst dr intangibel och kriver oftast att kunden 4r ndrvarande genom hela processen.
Dirav blir kunden paverkad av tjdnstemiljon. Tidigare forskningar inom tjdnstemiljo visar att
det dr en viktig del av hur kunden uppfattar kvalitén pa tjinsten. Aven denna del av PSQ har
tre underdimensioner.

e  Omgivningen
e Designen
e Sociala faktorer

Omgivningen dr det som inte kan uppfattas med Ogat utan musik, lukt och temperatur.
Designen ér hur arkitekturen uppfattas, praktisk, bra layout eller kanske mer estetisk. Sista
faktorn inom tjdnstemiljon dr de sociala faktorerna, 1 vilket det tyngsta &r medménniskorna 1
lokalen. Det kan vara arbetare eller andra kunder. Beroende pd situation och tjansteomrade
kan det uppfattas som bra eller daligt med mycket folk runt omkring sig.

Outcome quality
Denna del av PSQ delas dven de in i tre underdimensioner som &r grundade pé forfattarnas
egengjorda studie.

o Vintetid
e Den tangibla dimensionen
e Valensen

Vintetiden ar en av dessa dimensioner som paverkar kundens syn pa kvalitén av levererad
tjdnst. Om véntetiden kan associeras till béttre kvalité kan den rdknas som gynnsam, medans
en for lang vintetid i vrigt ger ett negativt utfall pa helhetssynen. Den tangibla dimensionen
grundar sig 1 hur kunder anvinder resultatet av tjdnsten till att utvdrdera helheten. Valensen
skulle kunna beskrivas med foljande exempel: En sjuk resendr gar pa en buss, foraren ar
véldigt trevlig och bussen kommer fram 1 tid, dock sa paverkas resendrens uppfattning till stor
del utav sitt eget vélbefinnande, som 1 detta fall var miserabelt. Tjdnsten kan darfér upplevas
bristfillig, trots att tjinsten 1 sjélva verket inte hade nagra brister.



2.2.2. Tjanstekvalité inom kollektivtrafiken

I foljande stycke redovisas aktuell teori kring kvalitetsfaktorer, sanningens 6gonblick och
kritiskt hindelse samt implementeringen utav kvalitetsforbattringar.

Kvalitetsfaktorer

Enligt Disney (1998) har forskare inom kollektivtrafiken identifierat faktorer som paverkar
kvaliteten 1 transportsektorn. De fyra dversta faktorerna brukar identifieras som de viktigaste
for kunderna nér de utvérderar kollektivtrafiken.

Reliability/ frequency of services
Friendliness of services

Clean bus interiors

Comfort of vehicles

Value of money

Clean bus exteriors

Easy access

Reasonable fares

Easy to understand and remember timetables

Friman et al (2001) samt Friman och Giérling (2001) har en mer allmin uppstéillning av
kvalitetsfaktorerna i sin undersdkning.

Treatment by employee (willingness to serve, knowledge)

Reliability of service (existence and frequency of delays)

Simplicity of information (vagueness and inaccessibility of departure an destination
information)

Recovery (respons to failure)

Priset pé tjansten (Value of money och Reasonable fares) kan vid en forsta anblick ses som en
viktig faktor vid val av fairdmedel. Enligt Disney (1998) har flera studier visat pa att sa inte ar
fallet, vilket d&ven Edvardsson och Friman (2003) kommit fram till i en studie av klagomal
inom kollektivtrafiken. I Edvardsson och Friman (2003) var det bara 2 utav 236 klagomal
som gillde priset pa biljetterna. Den verkliga konkurrenten dr bekvdmligheten, men andra
transportmedel som till exempel bilen kommer alltid att vara ansenligt mycket dyrare &n
kollektivtrafiken (Disney 1998).

I England gors bara 15 % av resorna med kollektivtrafiken och den resterande delen gors 1
huvudsak med bil. 40 % av dessa destinationer dr resor tillrackligt korta for att ta sig dit med
buss, cykel eller till fots. Bilen upplevs ofta som mer tillforlitlig och billigare &n
kollektivtrafiken trots att manga forbiser den faktiska kostnaden som é&ven inkluderar
virdeminskningen och slitage. Utdver detta finns dven den upplevda “nyckeln till frihet” som
har en stor inverkan pa val av fairdmedel. Kollektivtrafiken méste inse att de alltid kommer att
ha ett imageproblem, och darfor standigt maste arbeta for att tjinsten ska bli mer attraktiv {or
resendrerna (Disney 1998).



Sanningens 6gonblick och kritisk handelse

I tjanstemarknadsforings litteratur diskuteras ‘“‘sanningens oOgonblick” flitigt. Metaforen
beskriver métet mellan kund och producent av tjénsten. I detta moéte uppstér tjédnsten och
kvaliteten realiseras. Inom kollektivtrafiken sker de flesta moten mellan bussforare och kund,
och 1 det motet realiseras en del av tjdnsten. Resendrens humor, upplevelse och hur nojda de
ar kommer till viss del speglas av detta forsta mdte. Oavsett hur snabb eller tillforlitlig resan
an var sd kommer den totala upplevelsen vara negativ om fOraren upptritt pa ett sitt som
passagerarna ansett som opassande eller otrevligt. Omvint kan dven ett positivt bemdtande
medfora att resendren overser en viss forsening eller dylikt (Echeverri och Edvardsson 2002).

I Edvardssons studie (1998) av kritiska héndelser resulterade 40 % av klagomélen i forarnas
upptrddande eller hur de korde. Med kritisk hdndelse menas en héndelse som avviker fran en
normal situation. Hur viktigt kundmoétet ar kan vara svart att uppskatta. Friman och
Edvardsson (2003) visar pa att 20 % av klagomalen har sitt upphov i forarnas upptridande.
Friman och Edvardsson (2003) skriver ocksa att beroende pa hur informationen samlas in fas
olika resultat, jimfor man muntliga intervjuer med skriftliga klagomal &r tendensen att de
skriftliga uttrycker mer missndje d4n de muntliga.

Det finns en stark koppling mellan kritiska hindelser och hur n6jda resenédrerna dr som helhet
med kollektivtrafiken. Nér det giller en tjdnst som kollektivtrafiken s& kommer den
kumulativa ndjdheten att bero pa flera méten med den aktuella tjansten. De faktorer som hade
storst pdverkan pé hur ndjda resenérerna upplevde sig vara var frimst “treatment by employe”
och “reliability”, alltsd hur kunden blev behandlad utav foretagets medarbetare samt
palitligheten 1 tjansten. Det &r troligt att dessa hdandelser kommer att paverka det kumulativa
omdomet av tjdnsten men inte 1 lika hog grad bedomningen av det enskilda mote, detta &r
dock beroende pa om man antar att omdomet hela tiden uppdateras efter varje mote eller om
det baseras pé historik (Friman et al 2001) samt (Friman och Gérling 2001).

Nér det giller motsatsen till en kritisk héndelse, det vill sdga den positiva hdndelsen har
Friman valt att utelimna dessa. Det antas att de kunder som dr missndjda ar viktigare for
ndjdheten dn de som redan ar nojda (Friman et al 2001) och (Friman och Gérling 2001).

Implementeringen utav kvalitetsforbattringar

Béde Disney (1998) och Edvardsson (1998) menar att det star klart att de anstéllda inte ser
hur deras roll paverkar resenédrens upplevelse av tjansten. Edvardsson (1998) presenterar tre
omraden som foretagen sarskilt ska koncentrera sig pa for att forbéttra kundens upplevelse av
tjénsten.

Personalens forstielse for kundernas behov, tjdnsten som erbjuds och tjdnsteprocessen
som helhet.

Personalens formaga att informera och kommunicera med kunderna: snabbt, tydligt
och trovirdigt i samband med kvalitetsbrister och kundklagomal.

Personalens attityd, behandling av kunder samt uppforande.

Det dr bade en fraga att stodja och guida forarna genom att tydliggora deras roll och ansvar
och inte minst forklara vad kundfokus innebir. Forskning har visat pa att kundfokus inte har
gjort ndgra storre avtryck inom kollektivtrafiken eller implementerats nér nya tjénster tagits
fram (Echeverri och Edvardsson 2002).



Disney (1998) beskriver bussbolaget Trents arbete med att forbdttra personalens
attityd/framtoning. Deras fOrsta steg var att engagera hela foretaget, allt fran ledningen till
forare. I stdllet for att ha stora depder av bussforare satsade de pd mindre team av forare som
skulle trafikera samma linjer, allt for att de skulle ldra kdnna sina kunder och kunderna skulle
f4 mojlighet att ldra kidnna forarna. Resultatet blev att kunder som trafikerade linjerna dir
forarna jobbade 1 mindre team, uppfattade tjinsten som trevligare dn pa andra
linjestrdckningar. Forarna fick dven ett manus som de skulle {6lja, allt fran hélsningsfraser till
hur de skulle be sig nir kunder gav klagomal eller behdvde hjélp. For att fi kunderna att
uppleva bussarna som vilstddade anlitade man specialiserade stddfirmor pa bussdepaerna
samt att bussarna dven stidades mellan turerna. Kunderna upplevde bussarna som mer
vélstidade om de sag sjédlva stddningen utforas &n om den gjordes i depan. Andra insatser var
att skapa en garanti for resenidrerna genom att erbjuda dem att resa gratis om de anldnde till
sin destination mer dn 20 min forsent (Disney 1998).

Trygghet i kollektivtrafiken

En annan faktor som kan skapa en hogre kvalité¢ inom kollektivtrafiken dr tryggheten, och i en
unders6kning som végverket (2004) har gjort visar den att drygt hilften av alla vaneresenérer
har ként otrygghet 1 samband med kollektivtrafiken. Med vaneresenérer avses de resendrer
som reser minst ndgon ging i manaden. Kvinnor och de som reser sent pa kvéllen kidnner
storre otrygghet dn de som reser pa dagen. Narmare 60 % av de som ként sig otrygga har gjort
det nir de rest sent pad kvéllen (Vigverket 2004).

En vanlig uppfattning dr att dldre personer kédnner storre dngslan dn yngre, undersokningen
visar pa att sa inte dr fallet. Anledningen till detta ar att yngre 1 hogre grad dker mer kollektivt
samt pa senare avgangar. Enligt undersokningen har 45 % av resendrerna ként sig otrygga pa
viagen till och fran héllplatsen. Denna otrygghet kan inte direkt hénforas till
kollektivtrafikresan utan till omgivningen (Végverket 2004).

Storst anledning till att resendrerna kénner sig otrygga pa fordonet dr ndrvaron av berusade
personer, obehagligt korsdtt samt avsaknaden av vidktare. Nér det géller skillnaden mellan
mén och kvinnor uppgav mer dn dubbelt s& manga kvinnor som mén att de upplevde
otrygghet pa grund av forarens korsitt (Vagverket 2004).

Andra faktorer som paverkar trygghetskinslan till och fran héllplatsen ar tunnlar/passager och
omgivningen. 77 % av de tillfragade resenirerna kinde sig otrygga pa grund av berusade
personer, 43 % dalig belysning och 34 % inga viktare. Néir det géller anledningar till
otrygghet pa fordonet svarade 74 % att det var pd grund av berusade personer, 47 %
obehagligt korsitt och 30 % inga viktare (Vigverket 2004).

Atgirder for att 6ka tryggheten pa fordonen

Faktorer som enligt undersokningen inverkade positivt pa resendrernas vérdering av
tryggheten pa fordonet var framst bra underhéll, ett behagligt korsétt, bra information under
resan och inga berusade personer. Nér de tillfraigade ombads att prioritera faktorer for att 6ka
tryggheten visade det sig att de som ndgon gang ként sig otrygga prioriterade fler véktare,
inga obemannade vagnar och ett behagligt korsitt. De som inte tidigare kint otrygghet
prioriterade istéllet béttre underhall, ett behagligare korsétt samt béttre rengdring (Vagverket
2004).

Kvinnor och pensionirer ldgger storre vikt vid tryggheten pa fordonet 4n andra grupper. Aldre
och pensiondrer anser att miljon pd fordonet &r viktigt for att de ska kénna sig trygga. De

10



andra flesta av de som ként otrygghet inom kollektivtrafiken har kdnt denna otrygghet pé
fordonet. For att resendren ska kdnna sig trygg péa fordonet kan det vara aktuellt att sitta in
véiktare samt ha kameradvervakning. En god standard pd bussarna samt information under
resan ger enligt undersokningen en 6kad trygghetskinsla. Ett behagligt korsétt ar vidare en
annan forutsittning for att resenirerna ska uppleva en trygg resa (Vagverket 2004).

2.3. Var teoretiska referensram

For att lattare tillgodogdra sig var analys och slutsats tar vi har kortfattat upp de mest
relevanta av ovan nimnda teorier.

Forst och framst dr det viktigt att ha i dtanke vilka unika egenskaper en tjanst har. I fallet med
kollektivtrafiken &r tjinsten en samproduktion mellan kund och tjidnsteleverantor. Tjénsten
tillverkas och konsumeras samtidigt och darfor kan kunden inte prova tjansten 1 forvidg. Dessa
specifika egenskaper dr ndgra av de bakomliggande faktorer for problemet vi diskuterar i
inledningen. Dessa egenskaper leder till att chauftforen fir en central roll 1 tjdnsteleveransen,
genom att han ofta dr den enda kontaktpersonen mellan kund och foretag inom
kollektivtrafiken. Detta mdte mellan kund och frontpersonal kallas sanningens 6gonblick och
fargar kundens fortsatta upplevelse av tjdnsten.

PSQ é&r ett centralt begrepp som behandlar skillnaderna mellan forvintad och upplevd
tjdnstekvalité. Bra upplevd tjdnstekvalité nas nér levererad kvalité motsvarar eller verstiger
forvantningarna. Motet mellan kund och kontaktpersonal, kvalitén pa den fysiska miljon samt
kvalitén pé resultatet utav tjdnsten ar de tre delar som paverkar levererad kvalitet. Denna teori
anvinder vi oss av ndr vi jamfor vad som &dr viktigt for kunden och hur vél Karlstadbuss
uppfyller deras forvéntningar.

Stycket tjdnstekvalitet inom kollektivtrafiken behandlar faktorer som péverkar kvalitén i
transportsektorn sdsom till exempel pélitligheten, hur de anstdllda uppfor sig gentemot
kunden och sa vidare. Utover detta behandlas sanningens dgonblick, kritisk héndelse, hur
kvalitetsforbattringar implementeras, trygghet 1 kollektivtrafiken och avslutningsvis hur en
okad trygghet i fordonet uppnas. Vigverkets rapport ifran 2004, som behandlar tryggheten
inom kollektivtrafiken, blir viktig eftersom den visar pa att trygghet dr en faktor som skapar
kvalitet inom kollektivtrafiken. Utover detta ger rapporten fakta om vilka faktorer som
inverkar positivt pd resendrernas virdering av sékerheten pd fordonet. Samtligt material har
anvénts till att bygga upp och analysera vara undersokningar samt for att fa en bred forstéelse
for kvalité inom kollektivtrafiken.
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3. Overgripande metod

I detta kapitel presenteras dvergripande metod och argument for varfor vi har valt att utféra en
inledande kvalitativ undersdkningen vars resultat ligger som grund for en kvantitativ
undersokning.

3.1. Varfor en kvalitativ och kvantitativ undersékning?

Syftet med uppsatsen &r att forsoka forstd kollektivtrafiksresenirers kvalitetsuppfattning. Som
ett led 1 detta vill vi d&ven undersoka vad Karlstadsbuss kunder tycker dr viktigt med en
kollektivtrafiktjdnst och hur vl Karlstadsbuss uppfyller forvintningarna.

Hur ska vi kunna lyckas forstd kollektivtrafikresenérers kvalitetsuppfattning och dérmed
uppfylla uppsatsens syfte? Det finns olika angreppsétt for att kunna 16sa problemet.

Enligt syftet vill vi forsoka fa en djupare forstaelse for kvalitetsuppfattningen samt dven visa
pa skillnaden pa vad resendrerna upplever och forvéntar sig av en kollektivtrafiktjanst.

Idealet for en undersokning dr en kombination av bade en kvalitativ och en kvantitativ
unders6kning. Denna kombination innebédr att det gors en kvalitativ som foregir den
kvantitativa, eller vice versa. Metoden anvinds for att sdkerstilla relevans. Relevansen
sakerstills genom att vi talar med nagra personer for att fa deras tolkning av en foreteelse,
dérefter anvdnds denna insikt 1 en kvantitativ studie Jacobsen (2002).

Vi har valt att anvinda oss utav en kvalitativ undersokning for att kunna skapa den forstéelse
som dr nddvandig for oss. Resultatet utav den kvalitativa ger oss kundernas uppfattning av ett
visst antal pastdenden. Dessa svar ger oss mojlighet att bygga upp och skapa fragor till den
kvantitativa undersokningen som ger svar pd vad kunderna tycker dr viktigt med en
kollektivtrafiktjanst samt hur vél Karlstadsbuss uppfyller deras forvantningar. Genom detta
fér vi bade djup och bredd i vir undersokning.

12



4. Kvalitativ undersékning

Detta kapitel beskriver hur den kvalitativa undersokningen &r utford, samt hur vi har
analyserat och tolkat resultatet. Syftet med den kvalitativa underskningen &r att forsoka
forstd  kollektivtrafiksresendrernas  kvalitetsuppfattning.  Inledningsvis  beskriver  vi
kollektivtrafikbarometern vilket &r det verktyg vi utgar ifrdn nir vi bygger upp den kvalitativa
undersokningen.

4.1. Utgangspunkt fér undersékningen

Kollektivtrafikbarometern dr ett undersokningsverktyg fran Svenska Lokaltrafikforeningen
(SLTF) och har funnits sedan 1996. Varje ar gors mellan tusen och fem tusen
telefonintervjuer per trafikhuvudman. Urvalet sker slumpmassigt pd befolkningen mellan 15
och 75 ar. Befolkningen far bland annat svara péd hur frekvent de reser med kollektivtrafiken.
Intervjuerna gar till s& att respondenterna far bland annat sétta betyg pd tjugo stycken
pastdenden samt hur ndjda de sammanfattningsvis dr med tjédnsten. Kollektivtrafikbarometern
blir hidanefter enbart kallad barometern. '

Efter ett méte med Karlstadsbuss VD Soren Bergeland framkom det att de var frigande till
vissa resultat 1 barometern och hade svart att tolka dessa. I samsprak med Soren valde vi ut
nio utav dessa pastdenden som grund for den fortsatta undersokningen (se bilaga
“Intervjuguide” for pastaendena).

4.2. Hur data har samlats in

Nedan presenteras véara argument for varfor vi har valt att genomfora intervjuer samt hur vi
valt att utforma den guide som anvéndes vid intervjuerna.

4.2.1. Intervjuer

Anledningen till varfor vi valt att géra 6ppna intervjuer dr pd grund av att vi vill fA en mer
nyanserad bild av hur individen ténker och varfor de dr utav en viss uppfattning. Vi anser
dven att Oppna intervjuer ger ett bra underlag for att bygga upp en kvantitativ undersdkning
eftersom kénsliga dmnen, sdsom kritik mot Karlstadsbuss, ldmpar sig battre att diskutera i
personliga intervjuer. Dessutom dr metoden ldmplig nir unders6kningen utgér ifran ett mindre
urval.

Kénsliga dmnen diskuteras bittre ansikte mot ansikte istéllet for att skota intervjun Over
telefon, det dr ocksa léttare for den som intervjuas att inte tala sanning i en telefonintervju.
Fordelarna med att intervjua ansikte mot ansikte viger upp den mojliga intervjuareffekten.
Med intervjuareffekt menas att den fysiska nédrvaron av intervjuaren paverkar den som
utfragas upptrddande. Rent allmént verkar ocksé besoksintervjuer ha béttre tillforlitlighet dn
intervjuer per telefon (Jacobsen 2002).

Nedan presenteras ett schema som illustrerar vad vi har tinkt pd under utformningen utav
intervjuerna. Just graden av strukturering ar sirskilt viktig eftersom det pé forhand méste vara
klart vad det dr som ska tas upp under intervjun. Vi har valt att ha en 6ppen intervju med en
viss strukturering i form av en lista med &mnen som ska tas upp. Vi har placerat oss ndrmare
den helt 6ppna undersdkningen. Jacobsen (2002) skriver att vid en helt 6ppen intervju utan
ndgon som helst styrning eller strukturering blir intervjuerna komplicerade och synnerligen
resurskrdvande.

www.sltf.se (lins- och lokaltrafikens branschorganisation)
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Helt sluten <« » Helt 6ppen

Fragor med fasta Fragor i fast Intervjuvguide med| Intervjuguide med Samtal utan
svarsalternativ i fast ordningsfoljd, inslag tema, fast tema, fast intervjuguide och
ordningsfoljd av Oppna svar ordningsfoljd, en ordningsfoljd och utan fast

del fasta ’ enbart Oppna svar. ordningsfoljd.
svarsalternativ

Figur 4: Grader av strukturering av en intervju
Kdlla: Jacobsen 2002 s. 163

4.2.2. Utformning utav intervjuguiden

I den kvalitativa undersdkningen har vi som tidigare antytt valt att anvdnda oss av pastdenden
fran en redan befintlig undersdkning, barometern, for kollektivtrafiken 1 Sverige. Vi i1
samsprak med Soren, Karlstadsbuss VD, valde ut nio olika pastdenden. Dels valdes
pastaenden ut efter de resultat som Karlstadsbuss stillde sig frigande till och dels utifran vilka
vi tillsammans ansdgs kunna vara latt att misstolka. En indikation pd detta var det starkt
avvikande resultatet i barometern (se bilaga “Intervjuguide” for de padstaenden som valdes
ut).

Péstdendena graderades sedan enligt en skala pd 1-5 dér 1 innebar att de “instimmer inte
alls”, och 5 innebar att de “instdmmer helt”. Motivet till att vi anvdnde oss av denna skala var
att det skulle g att ndgorlunda kunna jamfora svaren med barometern.

Niér vi anvédnder en skala mellan ett och fem blir det léttare att sitta etiketter pd de enskilda
svarsalternativen. Detta blir dnnu ldttare nédr vi vidljer en skala mellan ett och tre, men da
forlorar vi en del nyanser som kan vara intressanta. Aven om vi viljer en skala mellan ett och
sju s& far vi etikettproblem, vilket ar skilet till att manga viljer skalan mellan ett och fem
(Jacobsen 2002).

For att vara sikra pa att inte stta pa nagra oforutsedda problem nér vi gick ut och intervjuade
ett storre antal respondenter valde vi att forst testa den pa tio stycken respondenter. Dessa
testintervjuer visade att det fanns nagra oklarheter bdde nér det géllde utformningen och 1
nagra av de pastdendena vi valde.

Efter testintervjuer tog vi beslutet att ta bort graderingen helt och héllet. Detta eftersom de
intervjuade verkade ndjda med att séitta gradering och sedan enbart sdga om det var bra eller
déligt och inte motivera sitt svar. En annan atgérd for att f respondenterna att mer utforligt
motivera sina svar var att skapa ett intervjustdd. Intervjustodet inneholl ett antal punkter som
vi pratade fritt kring for att fa respondenterna att utveckla sina motiveringar, eller diskutera
nér de svarade for kortfattat (se bilaga "Intervjustod”).

Det pédstdende som misstolkats och gav ofullstdndiga svar var foljande “Det dr socialt och
trevligt att dka med Karlstadbuss”. En Overvigande del av testintervjuerna visade att
respondenterna endast valde att reflektera Over huruvida det var socialt att dka med
Karlstadbuss. I och med detta sa delade vi upp det péstadendet i tva foljande delar: "Det &r
socialt att 8ka med Karlstadbuss” samt Det &r trevligt att dka med Karlstadbuss”.
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Sannolikheten dr stor att respondenten ldgger olika betydelse pd en frdga som kan uppfattas
som tvadelad. Vilket leder till att frigan maste specificeras och konkretiseras sa langt som det
ar mojligt (Jacobsen 2002).

4.3. Praktiskt tillvagagangssatt

Med Karlstadsbuss hjilp fick vi mojlighet att intervjua resendrer pa bussarna, for att bli mer
trovirdiga lanade vi orange fargade vistar med Karlstadsbuss logotyp pad. Vi intervjuade 27
resendrer under tre dagar och dessa intervjuer tog i snitt ca 15 min per person.

V1 har utgétt fran tre olika platser nér vi utférde intervjuerna. Vilket var pa bussen under resa,
pa hallplatser under tiden som resendrerna véntade samt pa torget med forbipasserande
ménniskor. Tidpunkten pd dagarna varierade samt att en helgdag utnyttjades, allt for att fa
storre bredd av antalet intervjuobjekt samt minska de negativa effekterna av att anvinda ett
bekvimlighetsurval.

Enligt Jacobsen (2002) dr ett bekvamlighetsurval att undersdkaren kort och gott véljer de som
de lattast kan fa tag pa. Jacobsen (2002) menar vidare pa att en negativ del av detta urval
ligger 1 att undersdkaren kan fa en skev fordelning dir relevanta grupper helt forbises.

Intervjuerna utgick ifrdn de ovan ndmnda platserna och vi fragade respondenterna om de var
villiga att delta 1 en kvalitetsundersokning for kollektivtrafiken pad 10 - 15 minuter. Dérefter
satte vi oss ner och forklarade hur undersékningen var utformad och till vad resultatet skulle
anvéandas. Vi borjade med att stélla ett pastiende och bad dem prata fritt om hur det upplevde
detta. For att griva vidare 1 de mer intressanta svaren anvinde vi neutralt laddade
fragestillningar som inte tar stéllning utan far respondenten att prata vidare. Dessa
fragestéllningar hjélper dven de som behdvde lite hjdlp péd traven med att komma igdng och
borja prata (se bilaga “Intervjustod”). Nér alla pastdenden var berdrda tackade vi for hjilpen.

En kvalitativ studie innebér kortfattat att undersdkaren gar ut i verkligheten med ambition att
forsoka styra insamlingen av information sé lite som mojligt. Fordelar med en kvalitativ
studie &r att du som undersokare kan fa fram vérdefull information utdver vad du fragar efter.
Den hoga interna giltigheten innebaér att forskaren far de undersoktas egen definition av deras
forstaelse av en situation. Nackdelarna éar till stor del att den &r tidsméssigt resurskrdvande och
komplex 1 och med att fragorna och svaren &r individuellt tolkningsbara. Den kvalitativa
ansatsen 4r ett bra val nér intresset foreligger vara mer klarhet i begrepp eller fenomen, och fa
fram en nyanserad beskrivning av utredningen. Kvalitativ dr &dven ett bra val nir
problemstéllningen 4r oklar (Jacobsen 2002).

4.4. Analys av den kvalitativa undersékningen

Nér intervjuerna var slutférda satte vi oss ned och sorterade och kategoriserade svaren efter
synpunkterna och enligt pédstdendena med hjélp av Friman och Edvardssons (2003)
kvalitetsdimensioner, dar de har kategoriserat kundklagomdl inom dimensionerna
kundbemdétande, tillforlitlighet, design, enkelhet och Ovrigt. Syftet med den kvalitativa
undersokningen &r att forstd resendrernas kvalitetsuppfattning. Efter att vi har kategoriserat
och sammanstdllt deras uppfattningar, av ett givet antal pastdenden, dterstdr att omvandla
dessa till fragor. Vart andra syfte med uppsatsen ar att forsoka undersoka skillnader mellan
resendrernas forvintningar och Karlstadsbuss formiga att leverera denna kvalitet. For att
lyckas med detta omvandlade vi svaren i den kvalitativa undersdkningen till forst allménna
frdgor om kollektivtrafiken. Motsvarande fragor skapades specifikt mot Karlstadsbuss.
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Enligt Jacobsen (2002) s& skapas kategoriseringen av data frén det sdrskilda fenomen som
flertalet enskilda kéllor belyser. Det bildas ett samband mellan begrepp och kategori genom
att undersokaren eller data forenar dem. Den kvalitativa undersékningen fungerar som ett stod
for att utforma fragorna i den kvantitativa undersokningen vilket vi tidigare argumenterat for.

4.4.1. Implikationer av analysen

Ett par implikationer uppmirksammades nédr vi analyserade informationen ifran
respondenterna. Det var bland annat att respondenterna hade svért att forsta sig pa foljande
pastaenden:

Det dr socialt och trevligt att dka med Karlstadsbuss!

Efter att vi delade upp pastaendet i tva delar blev det &nnu mera tydligt att utformningen utav
pastaendet var bristfallig. Majoriteten av respondenterna uppfattade det s att vi syftade enbart
pd om medresendrerna var sociala istillet for att det skulle vara socialt och trevligt att dka
med Karlstadsbuss.

Karlstadsbuss dr lyhorda for synpunkter!

En annan viktig punkt som kom fram nér vi intervjuade resendrerna var att nigra inte kdnde
till vart de skulle vinda sig nir de skulle framfora klagomal. Konsekvensen av detta problem
resulterade 1 att de inte direkt kunde avgora huruvida Karlstadsbuss ar lyhorda for synpunkter
eller inte. Daremot kunde respondenten beskriva deras allménna uppfattning om huruvida de
trodde att Karlstadsbuss skulle vara lyhorda eller inte i fall de hade ndgra synpunkter att
framfGra.

Man undviker stress ndr man dker med Karlstadbuss eftersom man slipper att delta i trafiken
som bilist!

Vad giller detta pdstdendet anser vi att respondenterna inte tog stdllning till huruvida de slapp
stressa eller inte. Istillet upplevde vi att de svarade pé vilken sysselséttning som gjorde att de
inte kdnde sig stressade. Exempel péd detta var att ménga svarade att de ldste en bok eller
lyssnade pd musik.

4.5. Resultat av den kvalitativa studien

Resultatet av den inledande kvalitativa undersdkningen ska goéras om till fragor till den
kvantitativa undersdkningen. Hér nedan foljer ett exempel pd hur vi har gitt till véga.

1. Vi framférde pastiendet:
“Det dr palitligt att dka med Karlstadbuss”

2. Respondenter gav bland annat motiveringarna:
“bussarna dr sena ibland”
“de kommer alltid fram i tid”

3. Kontrollerades mot kvalitetsdimensioner:
Kategoriseras under palitlighet

4. Leder till fragorna:

Hur viktigt dr det att bussarna anldnder pd utsatt tid?
Vad tycker Du om Karlstadsbuss formdga att anlinda pa utsatt tid?

Utforligt resultat av undersokningen kan hittas i bilaga “Sammanstdillning av kvalitativ
undersékning”.
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4.5.1. Fran kvalitativa till den kvantitativa

Syftet med den kvalitativa undersokningen har varit att forsoka fa forstdelse om hur
resendrerna bedomer kvalitet inom kollektivtrafiken. Vi utforde intervjuer for att kunna fanga
respondenternas egen definition av det berérda dmnet. Resultatet av detta har presenterats i
resultatredovisningen (se bilaga "Sammanstdllning av kvalitativ undersokning’). Vi har visat
pa hur den kvalitativa undersokningen har lett fram till frdgor som berdr den forviantade och
den uppfattade kvalitén inom kollektivtrafiken och Karlstadsbuss. Enligt syftet vill vi
undersoka skillnaderna mellan forvintad och uppfattad kvalitet. Detta leder vidare till den
kvantitativa undersokningen som kommer att utféras med hjélp av de fragor vi fétt fram frin
den kvalitativa unders6kningen.
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5. Kvantitativ undersokning

Viér kvantitativa undersdkning syftar till att forsoka ta reda pa vad resendrerna generellt tycker
ar viktigt inom en kollektivtrafiktjinst samt hur vél Karlstadsbuss lever upp till deras
forvantningar. Fragorna 1 enkéten baseras pa véra 27 resenérers intervjusvar i den kvalitativa
unders6kningen och nedan presenteras hur vi har gatt tillviga med planering och utformning
av den kvantitativa undersokningen.

5.1. Kvantitativt tillvigagangssatt

Vid en kvantitativ metod gér forskaren ut i1 verkligheten med pé& forhand definierade
svarsalternativ och later respondenten svara inom dess ramar. Fordelar med kvantitativa
studier dr att det dr létt att bearbeta materialet samt dr léttare att avgransa med tanke pa dess
start och slutpunkt. Dessutom &r en generalisering av en stor population ldttare mdjlig.
Nackdelarna dr att undersokningen 1 forvdg definieras av forskaren, och tappar ofta den
viktiga 6ppenheten (Jacobsen 2002).

“Kvantitativ metod dr mest ldmplig ndr vi har ganska god forhandskunskap om det dmne vi
undersoker, nér problemstdllningen dr relativt klar” (Jacobsen 2002, s. 149).

Nackdelarna med den kvantitativa undersokningen, som forklaras ovan, forsoker vi att undga
genom att var kvantitativa undersokning definieras utifran de kvalitativa intervjuerna, alltsé
utav resendrens tankar och idéer utifran pastdendena, och inte i1 forvidg definierad utav oss.
Med tanke pa underlaget vi skaffade oss genom den kvalitativa undersokningen kéndes det
ockséd sjédlvklart att den kvantitativa undersokningsmetoden skulle passa in 1 syftet med
uppsatsen. For oss dr det viktigt att kunna generalisera dver en stor population och darefter
kunna dra slutsatser. For att fa underlag till dessa slutsatser har vi anvint oss av 95 enkdétsvar.
Dessa utfordes under 3 dagar och varje enkidt tog ungefir 10 min i ansprdk av varje
respondent.

5.1.1. Utformning av enkaten

Resultatet av den kvalitativa undersdkningen resulterade i fragorna till enkdten. Nedan
beskriver vi enkétens uppbyggnad.

Den forsta delen bestér utav en inledande uppdelning utav respondenterna. Uppdelningen
bestar utav Aalder, kon, hur frekvent de anvidnder Karlstadbuss tjanst samt vilket deras
huvudsakliga firdmedel bestar av.

Den andra delen bestdr utav ett antal allmidnna fragor, som &r baserade pa den kvalitativa
undersokningen samt teori. Dessa fragor syftar till att verifiera den kvalitativa undersokningen
samt belysa de huvudsakliga generella vérderingarna for kunden inom kollektivtrafiken.
Vilket vi tidigare argumenterat for i den kvalitativa delen, Bryman (2002) menar pa att
forskaren anvénder sig utav en kvantitativ synvinkel for att verifiera kvalitativa resultat, eller
vice versa. Respondenterna ombads direfter att gradera dessa fragor enligt en skala mellan 1-
5 dér 1 dr “inte alls viktigt” och 5 dr “mycket viktigt”.

Den tredje delen utav enkidten dr uppbyggd av fragor som syftar specifikt pa Karlstadbuss

tjanst. Skalan dr som tidigare 1-5 men dér 1 i detta fall motsvarar tar helt avstand och dar 5
motsvarar “instimmer helt”.
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Den fjdrde delen av enkéten atergar till de pastdenden som aterfinns i var kvalitativa studie
samt barometern. Skalan pd denna del dr graderad mellan 1-5 dir 1 motsvarar tar helt
avstand” och dir 5 motsvarar “instimmer helt”. Detta for att enkelt kunna gora en jamforelse
med barometern. Detta medfor att vi ockséd har valt att ta med pastaendet ”Det &r socialt och
trevligt att dka med Karlstadsbuss™ i sin helhet. Respondenten ombeds gradera pédstidendena
med hur vil de upplever att dessa stimmer overrens med Karlstadsbuss.

Enkétens femte del startar med en Overgripande fraga om hur ndjda de dr med Karlstadsbuss
tjénst, for att sedan fa ge synpunkter och forslag. Anledningen till att vi valde att inte ta med
”vet inte” svarsalternativ var pa grund utav att vi ville tvinga respondenterna till att ta
stdllning. Jacobsen (2002) menar pa att ett vet inte- alternativ”’ lockar respondenten till att
inte ta stillning eller tdnka igenom besvirliga frdgor. Valet mellan att ha med “vet inte” méste
relateras till den problemstédllningen som enkéten utgér ifrén. I vart fall &r vi inte intresserade
utav att méita antalet ’vet inte- svar”, d& vi anser att de dr irrelevanta for var vidare analys.

Overgripande argument

Vid valet av skalor tog vi hdnsyn till hur kollektivtrafikbarometern var utformad. Valet stod
mellan att anvédnda en skala mellan 1-3 eller 1-5 varav vi valde den sistnimnde skalan. Detta
eftersom vi ville finga upp nyanserna i kundernas &sikter. Problemet med skalan 1-3 ir att vi
inte fingar upp de nyanserade svaren vi efterstrivade. Enligt Jacobsen (2002) si ger inte
forskningen klara besked pa de konsekvenser som de olika l6sningarna innebr.

Enkétens fragor utformas normalt pa tva olika sétt. Det ena séttet &dr att direkta fragor stills
med ett fragetecken péd slutet. Det andra séttet innebdr istédllet att formulera ett pastdende
vilket forcerar fram en stillning ifrdn respondenten. Forskarna &r inte dverrens vilket utav de
tva som dr bdst, dock anvidnds pastdenden mer nér forskaren vill méta &sikter och kénslor
(Jacobsen 2002). I slutet av var enkédt anvénder vi oss utav en Oppen fraga, anledningen till
detta dr att uppgiftslamnaren enligt Jacobsen (2002) kénner att de inte far komma till tals och
uttrycka egna reflektioner i en kvantitativ studie.

Vi har valt att inte stélla neutralt laddade fragor eftersom vi vill tvinga respondenten att ta
stdllning till de péstdenden och de fragor som vi stiller i enkdten. Dessutom sd blandar vi
positivt och negativt laddade fragor och pastienden i enkiten eftersom vi inte vill att
respondenten ska placera sina svarsalternativ av vana, utan verkligen ldsa fragorna och tinka
efter fore dem svarar. Enligt Jacobsen (2002) sa kan sittet att enbart stilla positivt laddade
fragor gora att respondenten hamnar i en rytm och svarar efter gammal vana. Om enkéten ror
sig mellan positivt och negativt laddade pastdenden sé bryts den vanan.

5.1.2. Urval for undersdkningen

Urvalet for den kvantitativa undersokningen genomfordes pa ungefdr samma sitt som i den
kvalitativa men med fokus pé stadsmiljon. Detta for att fa en storre variation i urvalet samt att
dven fdnga upp dem som inte dker buss lika frekvent. Urvalsmetoden gick praktiskt ut pa att
vi valde ut personer som var lattast att fi tag pa, utifran tre olika platser. Vilket var pa bussen
under resa, pd héllplatser under tiden som resenérerna vintade pa bussen samt pa torget med
forbipasserande ménniskor. Var metod for urval stimmer vél Gverens med vad Jacobsen
(2002) kallar for att gora ett bekvdmlighetsurval. Enligt Jacobsen (2002) é&r ett
bekvémlighetsurval inte optimalt och kan ge ett skevt resultat men samtidigt &r en metod som
anvinds nér tiden inte ricker till for mer avancerade metoder. P4 grund av var tidsbrist sa var
vi tvungna att godta nackdelarna med bekvamlighetsurval f{or att kunna utfora
undersdkningen.
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6. Presentation och analys

Vi borjar med att presentera en enkel Oversikt, utifrdin vara 95 enkétsvar for hur
respondenterna fordelats till &lder och kon samt vilken resefrekvens och huvudsakligt
fardmedel véra respondenter har. Efter denna 6versikt presenteras och analyseras de allménna
och specifika fragorna, som ska forsoka undersoka om Karlstadsbuss lever upp till kundernas
forvantningar. Utover detta fann vi det intressant att jamfora var undersokning med den
senaste versionen av Barometern.

6.1. Oversiktlig presentation

Aldersfordelningen
0% 4
25% <
20% =
T
8
O 15% -
o 28%
1% 19%
14%
5% = gy
3%
2%
0% T T T T T T T T T T
10-15 15-20 20-25 25-30 30-35 35-40 40-45 45-50 50-55 55-60 B5-100

Aldersférdelning

Storst del av respondenter ligger i1 dldrarna 15-30 &r. De éldre respondenterna 1 aldrarna 50-
100 motsvarar endast 12 % av de tillfrigade. Eftersom vart urval ar gjort med ett s kallad
bekvimlighetsurval kan en skev fordelning ha skett, men det dr inte nddvindigt och andra
forklaringar kan forekomma. Som till exempel att yngre méanniskor inte har rad att dga en
egen bil och dérfor dker mer kollektivt.
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Konsfordelningen:

Kén
[ Kvinna

. Man

Konsférdelning

Kvinnorna ar overrepresenterade i var undersokning och star for 59 % av respondenterna.

Enligt en rapport inom kollektivtrafiken, gjord av Johansson och Wettermark (2003) bestod
59 % utav 1100 respondenter av kvinnor.

Aldersindelning

100% —

B0% —

B0% —

Procent

A0% —

20%

0% —

Ungdom Yuxen pensiondr

Aldersindelning

For att gora materialet mer ldttoverskddligt valde vi att dela in respondenterna i
&ldersgrupperna Ungdom, vuxen och pensionir. Aldrarna 12-18 riknas till ungdom, 18-65
raknas till vuxen och 65 och uppat hamnar 1 kategorin pensiondr. Nivderna dr indelade efter
Sveriges myndighetsélder och pensionsavging. Efter denna indelning framgar att den storsta
tillfrdgade gruppen dr vuxna, dessa motsvarar dver 4/5. En anledning att gruppen vuxna i

undersokningen ir dverrepresenterade kan vara pa grund av den stora aldersvidden inom just
denna kategori.
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Resandefrekvensen

A0 —

30% =

Procent

20% —

10% —
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Dagligen Magon gang i veckan Nagon gang | manaden Mera sallan
Resandefrekvens

Utav respondenterna aker runt 70 % buss dagligen eller ndgon ging i veckan. I och med véra
utgdngspunkter for undersokningen ar det naturligt att vi fick den ovanstaende resefrekvensen
da vi tillfrigade manniskor pa stora samlingsplatser, i direkt anslutning till storre hallplatser
och i centrala Karlstad.

Huvudsakligt fiardmedel

B0% —

S0% —

40% —

Procent

30% —

20% —

10% —

0% =

Buss Bil Annat
Fardmedel

Majoriteten 1 undersokningen har buss som huvudsakligt firdmedel. Nastan 20 % har varken
bil eller buss som huvudsakligt firdmedel. Aven denna fordelning kan bero pé tidigare
ndmnda utgingspunkter for undersdkningen. Detta kan ytterligare bero pa att resendrer som
bor i centrum har viktiga platser i ndrheten och behdver darfor inte bil eller buss for att ta sig
dit de onskar. Karlstads vl utarbetade cykelvignit kan vara ytterligare en forklarande faktor
till att s& manga har annat som huvudsakligt fardmedel.
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Resandefrekvensen inom dldergrupperna:

. Frekvens

et Il Dagligen

] Nagon gang i veckan
[] Nagon gang i manaden
B Mera sallan

60%

Percent

pensionar Ungdom Vuxen

Aldersindelning

Lite over 70 % utav ungdomarna aker buss dagligen. De vuxna tillfrigade har en mer jaimn
resefrekvens, men cirka 50 % é&ker buss ndgon gang i méinaden eller mer sillan. Inom
pensiondrerna ar det drygt 60 % som bara aker buss ndgon ging i minaden.

Huvudsakligt fdrdmedel inom dldersgrupperna:

N Fardmedel
100% B suss
] Bil

] Annat

0% —
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pensionar Ungdam VimeEn

Aldersindelning

Ungdomar och pensiondrer har en ungefdr lika stor majoritet som har buss som huvudsakligt
fairdmedel. Av den vuxna delen av de tillfrigade har dock 40 % bil som huvudsakligt
fardmedel. En orsak till detta skulle kunna vara som tidigare ndmnts att vuxna i hogre grad
har skaffat sig en starkare ekonomi som tillater ett inkdp utav en bil.
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Frekvensen baserad pa huvudsakligt fardmedel:

0.0 Frekvens
100,0% — '
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0.0% : __
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Utav de respondenter som har bil som huvudsakligt firdmedel ker 20 % buss ndgon ging 1
veckan. I ovrigt kinns en fordelning logisk dér folk med bil dker mer séllan. Att runt 10 % av
folk med buss som huvudsakligt fardmedel bara dker ndgon ging i ménaden kan bero pi att

dessa respondenter bor i nérheten av allt de behdver och bara behdva ta sig ndgonstans da och
da.

Resandefrekvens baserad pa kon samt aldersindelning:

Korstabell - Kin * Frekvens * Aldersindelning

I'rekvens
Migon ping  MNigon ging

Aldersindelning Diagligen i veckan i ménaden Mera siillan Total
Pensinir Kin Kvinna 2 2 4
Yo inom kin 0% 5% 10074
Man 1 1
i inomn kin 1007 100
Taotal 2 1 2 5
Y inom kin ANy, 20%; A0y 1002
Ungdom Kin Kovinna 3 i 7
Y inom kin Helo 1404 1002
Maa 3 2 5
L inon kin G0 A0, 1002,
Total 9 3 12
i inonn kou T5% 25%0 10036
Vuaa Kin Ko 15 16 7 7 45
i o ki 3% 0% 15% 16% 10054
Man 9 1z 3 9 33
o Inom kin 2% 36% EY 2T 100
Lotal 3 I8 1 (N3] L]

Yo tnonm kon 3 W Sbt 1% 2% 100

Vad som kan utldsas ur tabellen &r att 16 % av de vuxna kvinnorna &ker buss ndgon gang i

manaden samtidigt som siffran for vuxna mén ar 9 %. Inga i1 dldersgruppen ungdom aker
ndgon gang i minaden eller sdllan. Inom aldersgruppen vuxna dr resefrekvensen mellan konen
ganska likartad i grupperna dagligen och ndgon gang i veckan, dock finns ett annorlunda
resemonster ndr det géller sdllan och nagon géng i minaden. En iakttagelse &r att kvinnor,
inom varje aldersgrupp, aker buss mer dagligen dn mén. En anledning till varfor det &r sa, kan
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vara att kvinnor i allménhet har i mindre utstrackning tillgang till bil. Vilket SCB har fatt fram
i sina undersokningar om levnadsforhallanden (ULF).?

Huvudsakligt fdrdmedel baserat pa kon och dldersindelning:

Korstabell - Kin * Firdmedel * Aldersindelning

Firdmedel

Mlddersindelning Buss Bil Anmat I'otal
P i Kol Kovitma 3 1 4
%4 inom kion TG 2504 100025
Man 1 1
Y imom kon 100%s 100%
Total 4 1 5
Y imom kan ROt 20%0 10024
Ungdom Kiin Kvinna i) 1 7
T im0 K B 14% 1002
Man 4 1 5
%4 imom kon B0 2004 10002
Total 10 1 1 1z
%4 inom kin 830 8% 8% 100025
Vixen Kin Kvinna 24 11 10 45
Yo imom kon 53% 24% 22% 1002
Mlan 14 11 ] 33
4 imom kon ARG 33 180 T
Total 40 22 16 T8
o imom kin 5% 28% 20%a 1005

Ur korstabellen kan det utldsas att 33 % av de vuxna ménnen har bil gentemot 24 % utav
kvinnorna. Nir det géller det huvudsakliga firdmedlet ser fordelningen likartad ut inom
aldersgruppen vuxna, ca 50 %. Bland éldersgruppen ungdomar ar det en relativt stor andel
som har ett annat firdmedel 4n buss som sitt huvudsakliga firdmedel. 14 % utav kvinnorna
aker bil och 20 % utav ménnen har ndgot annat firdmedel @n bil och buss.

6.2. Presentation och analys av allmdnna samt specifika fragor

Denna del syftar till att presentera och analysera data géllande hur viktigt respondenterna
anser att det 4r med en kollektivtrafiktjanst utifran olika aspekter utav kvalitet, samt huruvida
resendrerna anser att Karlstadsbuss uppfyller dessa krav eller inte.

Utav tio fridgor med hog signifikans valde vi ut de fem som vi fann mest intressanta.
Presentationen sker i korstabeller. I var ursprungliga enkét fick respondenterna ange, fran en
skala pa 1-5, hur ndjda de var eller huruvida de instdimde i pdstaendet eller inte. Vi har valt att
gruppera 1-2 som “ej viktigt” och “tar avstdnd”, 3 som “varken eller” och 4-5 som
“instimmer” och “viktigt”. Detta pd grund av att det dels &r ett statistiskt krav med max 1/5
tomma celler vid Chi-tester samt att det blir mer dverskédligt vid analys av datamaterialet,
dessutom &r det dessa grianser som Karlstadsbuss anvinder sig utav nér de kategoriserar sina
svar ifrdn barometern. Nedan presenterar och analyserar vi de fem utvalda fragorna.

http://www.scb.se/templates/tableOrChart 48561.asp
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Hur viktigt dir det att det kinns tryggt att dka buss pd kviillstid?

Skillnader mellan man och kvinna, samt skillnad mellan daldersgrupper vad gdller tryggheten
i allmdnhet inom kollektivtrafiken och specifikt for Karlstadsbuss pa kvdllstid.

Korstabell - Tryggt att aka buss pa kvallstid (Kom)

Tycker du att det kénns tryggt att aka med

3 5 stid?
| lur viktigt &r det att det kinns Karistadsbuss pé lkovéllstid

Urygu® sl ki buess pée kvanllsio T Instarmmnes Tar awstanc warken eier Total

Ej vikchigt ¥on Kwinna 2 1 3

BTG 330 100%

Man 2 2

100% 100%:

Total L. 1 5

00 20% 100%

Varken eller wan Kuinna 1 2 3

I a7 % 100%

Man 4 1 1 L]
BT %% 17 % 17 % oo

Total 5 1 3 L]

56% 1% I3% 100%

Wiktigt Kan Kwinna 32 L3 12 50
B4% 12% 24% 100

Man 19 3 @ L

B1% 10% 2a% 100%

Total 51 2 Eal 81

B3% 1% 26% 100%:

Korstabell - Tryget att ika bass pé kyiilistid (Aldersindelning)

Tycker du att det kiinns tryget att dka

wiktigt dr det @
Ko gt b tmed Kaclstadsb lstid
kvillstid? Instimmer  Taravstind  Varken eller Total
Ej v kugt Aldersindelning Ungdom 1 1
100% 1002
Vuxei 4 4
100245 1007
Total 4 1 5
B0% 20% 100%%
Varken eller Aldersindelninz  Ungdam 1 2
S0 S0 10084
Vuzen 4 3 7
5% 43% 10
Total 3 1 3 9
56 1% 1004
Wiktigt Aldersindelning  pensionir 5 5
104 10(P%
Ungdam 4 2 3 9
4% 2% 3% 10Pe
Vuzen 42 7 [E3 57
6 10 7 100
Total 51 9 21 g1
6. 11 26%% 100

Av de som ansdg att det var viktigt att det kéindes tryggt att &ka buss pé kvillstid instimde 64
% kvinnor och 61 % maén att de kénde sig trygga nar de akte med Karlstadsbuss. Motsvarande
siffra for vuxna dr 63 % . Utav de 26 % som ansdg att det var viktigt men svarade “varken
eller” var merparten vuxna, 18 utav 21 tillfragade.

Skillnaden mellan mén och kvinnor i undersokningen som svarat att de ansag faktorn tryggt
vara viktigt samt att det var tryggt att dka med Karlstadsbuss dr marginell och det gér inte
direkt att se ndgot samband eller skillnad mellan kon och huruvida de instimmer att det &r
tryggt att 4ka med Karlstadsbuss eller inte. Det finns inte heller ndgon direkt skillnad mellan
konen med avseende pd hur otrygga de anser sig vara nir de aker med Karlstadsbuss. Bland
dem som angivit att faktorn trygg inte &r viktig anser endast 67 % kvinnor mot 100 % mén att
det dr tryggt att aka med Karlstadsbuss. Héar skiljer det mellan var undersdkning och
Vigverkets rapport (2004) som visar att kvinnor och pensiondrer liagger storre vikt pa
trygghetsdimensionen. De senare visa sig dock Overensstimma med  vért
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undersokningsresultat dir en storre skillnad existerar mellan aldersgrupperna. 63 % av de
vuxna, 44 % av ungdomarna samt 100 % av pensionérerna ansag att det var tryggt att dka med
Karlstadsbuss.

Enligt Vagverkets rapport (2004) kdnde ungdomar och kvinnor storre dngslan dn mén, enligt
var undersokning visade det sig att 22 % av de tillfrdgade ungdomarna inte kinde sig trygga
pa Karlstadsbuss, inga av de tillfrdgade pensiondrerna har angivit att de ként sig otrygga med
Karlstadsbuss. En anledning till detta skulle som tidigare diskuterats kunna vara deras
resefrekvens. 70 % av de tillfrigade ungdomarna ékte buss dagligen mot drygt 20 % av
pensiondrerna, detta stods dven av ovanstaende rapport fran Vigverket (2004).

Vigverkets (2004) rapport visar dven pad att ménniskor som nagon ging ként sig otrygga
prioriterade vidktare och kameror i bussarna, medans de som aldrig kénts sig otrygga
prioriterade bittre rengdring. Bada grupperna ansag dock att ett behagligare korsitt ar viktigt.

Enligt Echeverri och Edvardsson (2002) sd ér tjdnstemotet en vital faktor for kvalité, samt att
interaktionen mellan kunderna (consumer-to-consumer) ar en stor del utav den interaktiva
relationen. Uppfor sig tillexempel en resendr illa sd pdverkar det f6ljaktligen andra resendrers
totala upplevelse utav resan. Brady och Cronin (2001) ndmner dven att den sociala faktorn har
betydelse, beroende pé situation inom resehidndelsen uppfattas folk runt omkring sig som
positivt eller negativt.

Jamfor man ungdomar med vuxna framkommer det att dubbelt s4 ménga ungdomar &n vuxna
inte anser sig trygga ndr de reser med Karlstadsbuss. Anledningen till detta skulle som
tidigare sagts kunna vara deras resefrekvens. Jimfor man de vuxnas och ungdomarnas
resemOnster anvinder ungdomarna Karlstadsbuss dagligen 1 mycket storre utstrickning och
skulle ddrmed vara mer exponerade for de faktorer som anses skapa otrygghet, som
tillexempel storande medresendrer. Detta pédverkar, som tidigare sagts, de drabbade
resendrernas uppfattning utav tjansten kvalité.
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Hur viktigt dir det att bussarna anliinder pa utsatt tid?
Hur viktigt dr det for respondenterna att bussarna i kollektivtrafiken och inom Karlstadsbuss

anlinder pa utsatt tid, detta utifran respondenternas resefrekvens samt huvudsakliga
fardmedel:

Korstabell - Bussarna anlinder pa utsatt tid {Frekvens)

Tyeker dn att Karlstadshnss hussar

Hur viktigt ar det att
bussarma anlinder pi

anlinder pd utsait 1id?

utsatt tid? Instummer  Tar avstand  Varken eller Total
Varken eller Frekvens  Dagligen 1 1 2
0% 0% 100%
Nagon gang 1 veckan 1 2 3
33% 67% 100%
Mera sillan 1 1
10024, 100%,
Total z 2 2 o
33% 33% 33% 100%
WViktigt Frekvens  Dagligen 20 3 1 33
61% 9% 30 100%%
Nigon ging i veekan 21 2 6 20
T2% T 21% 100%%
MNigon gang 1 minaden [i] 5 1 12
S0%% 42% 2% 100%%
Mera sillan 6 9 15
ENE A, 1001%%
Total 3 10 26 59
B 1% 29 100
Korstabell - Bussarna ankinder pi utsatt tid (Huvudsakligt Firdmedel)
Hur vikiigt it det att Tyeker ”EI ait Km'l.\ud.whusl.\ bussar
hnssarna anlander pa anlénder pd utsatt tid?
wisani fid? Instdmmer  Tar avsiand  Varken eller Toal
Varken cller Pardmedel  Duss 1 1 2 4
25% 23% 0% 1007
Bl 1 1 2
Rl Al 100
Total 2 2 2 f
3% 3% 1% 1007
Viktigt Fardmedel  Buss i3 f 11 i
6%, 12% 220 1002
Bil 11 2 ) 21
2% 10%4 38% 100%
Annal 9 z 7 18
0% 11% 9% 100%
lotal hE] 1tr It wY
6% 1% 20% 100%

Fragan ér en fundamental del inom kollektivtrafikens tjdnst och det har d4ven respondenterna
visat genom att 94 % har svarat att det dr viktigt. Av dessa instimmer 60 % att Karlstadsbuss
anldnder pa utsatt tid. Analyserar vi resefrekvensen nidrmare dr det intressant att se hur de som
reser mer frekvent, dagligen och ndgon géng i veckan, har en betydligt hogre andel nojdare
kunder dn de som aker mer séllan och nagon gang i ménaden. Av de som &ker nagon gang i
ménaden tycker hela 42 % att Karlstadsbuss inte kan hélla de tider som utlovats.

Enligt Gronroos (2007) handlar Perceived Service Quality om vad kunden forvéntar sig 1
jamforelse med levererad tjanst. Inom kollektivtrafiken blir den forvintade kvalitén den
utsatta tidpunkten att anldnda till sin hallplats, halls inte detta blir den upplevda kvalitén
lidande. Sen ankomst kan darfor bli forodande for kollektivtrafiken dd den upplevda och
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faktiska kvalitén sjunker drastiskt. Detta kan vara en orsak till varfor inte fler 4r ndjda med
Karlstadsbuss.

Lovelock och Wirtz (2004) menar pa att ledningen 1 foretaget kan lédra sig vilka forvéntningar
kunden har 1 varje steg av processen samt att foretaget méste skapa en standard for varje steg.
Denna standard maste vara utav tillrackligt hog kvalité for att skapa kundndjdhet I varat fall
sa forsoker Karlstadsbuss redan lédra sig resenédrens forvéntning genom att grunda en del av
deras beslut efter kundundersokningar. Att bussarna anlidnder pa utsatt tid samt att forarna ar
hjélpsamma vid behov kan ocksa vara Karlstadsbuss sitt att skapa bra standarder i1 foretaget.

Friman et al (2001) samt Friman och Gérling (2001) har i sin indelning av kvalitetsfaktorer
angett att tjdnstemdtet och palitligheten (Reliability of service (existence and frequency of
delays) har stor inverkan pa tjanstekvalitén. Detta stods av bdde Zeithaml (1990) och Disney
(1998). Enligt en wundersokning (Disney 1998) gors bara 15 % av resorna med
kollektivtrafiken och 40 % av bilen, detta pd grund av att det upplevs som mer tillforlitligt
med bilen. Du vet vad du far och kan dka nér du vill samt att du inte pdverkas av bussens
eventuella forseningar.
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Hur viktigt iir det att kunna planera Din resa pd Internet?

Hur viktigt respondenterna tycker att det dr att kunna planera resan pa Internet sett utifrdan
resefrekvensen:

Korstabell - Plancra resan pa Internct (Aldersindclning)

Turtal
Aldersindelnin 1 1 2
U ur 1007,
2 1 1 4
o 5 25 1007,
Wuxen 5 ) 5 16
1 IR 11 100
Total & 7 7 22
36 32 32 00
Varken eller Aldersindelning  pensionir 1 1
100% 10004
Ungduin 1 1
100% 100%%
Vuxen 1o 2 il i}
430 9% 4804, 10094
Tomal 12 1 23
4R X% 44 0n%g
Vilktigt Aldersindelning  pensiondr E3
100% 1007
Ungdom 5 1 1
EAL 14%, 14%, 10024
Wuxen 24 4 1 29
62% 10% 28% 100%
Tl EY] B E 4
65% 10% 25%, 10075
Korstabell - Planera resan pi Internet {Kin)
Upplever Du at det dr enkelt an planera
Hur viktigt i det att kunna Do resa pa Karlstadsbuss hemsida?
planera Din resa pa Internet? Instimmer  Tar avstand  Varken eller Total
L viktigt Kén Kvinna 5 3 5 13
IR0G 23% TR 10075
Wan 3 4 2 :
33% 44 220 100%
Total & 7 7 22
3t 32% 3ang 10024
Varken eller Kiin Kvinna L] 7 16
=l 4400 100%%
Man k) 3 4 o
33% 22% 4% 100%%
Total 12 2 11 as
8% 8% 44% 10075
Wiktigt Kin Kvinna 20 2 5 27
Td%a T 1Y%, 100
Mlan 1 3 7 21
52% 14%, 330 1002
Toral 31 5 12 48
6E%G 10%, 25% 1002

Av de respondenter som svarade att det var viktigt att kunna planera sin resa pa Internet ansag
74 % kvinnor och 52 % maén att det var enkelt att kunna planera sin resa pa Karlstadsbuss
hemsida. Bland dem som svarade att det var viktigt men som inte ansdg att det var létt att
planera sin resa svarade dubbelt s& midnga mén som kvinnor att de inte instimde att det var
latt att planera sin resa. Av befolkningen 16-84 ar dr det 86 % av ménnen och 79 % av
kvinnorna som har tillgang till dator i hemmet, nir det géiller tillgdngen till Internet sa ser
fordelningen snarlik ut.’

De som mest frekvent anvidnder datorn &r yngre personer, hogre tjinstemin samt infodda
svenskar. Sjilva anvidndandet av datorn i hemmet dr betydligt vanligare bland mannen och
detta beror enligt SCB pé att tillgdngen géller hela hushéllet, oavsett om intervjun gors med
mannen eller kvinna men det ir sjilva anvindandet som ir personanknutet.”

http://www.scb.se/templates/pressinfo 206810.asp
http://www.scb.se/templates/pressinfo 206810.asp

oW

30



Enligt Echeverri och Edvardson (2002) har kundens interaktion med leverantérens system
blivit lika viktig som med interaktionen mellan ménniskor, mycket pd grund av teknikens
framfart senaste tiden. Ett ej tillfredstdllande system kan péverka kundens tillfredstillelse
negativt.

Att ménnen 1 s liten grad tyckte att det var latt att kunna planera sin resa pa Internet &r lite
anmérkningsvart. De har tillgdng till dator och Internet i ungefiar samma utstrickning som
kvinnorna s det skulle inte kunna forklaras av avsaknaden av dator. Det skulle 1 stédllet kunna
bero pa det 1 storre utstrackning &r fler vuxna 1 majoritet i den gruppen. Ungdomarna har 1 71
% av fallen svarat att det dr enkelt att planera sin resa pé Internet mot 64 % av de vuxna. Den
yngre befolkningen har 1 méinga fall lattare att ta till sig ny teknik samt har storre tillgdng till
dator och Internet vilket skulle kunna forklara denna skillnad.

Samtliga pensionérer, 71 % av ungdomarna och 62 % av de vuxna resenédrerna svarade att de
ansag att det var viktigt att kunna planera sin resa pa Internet. Enligt SCB undersdkningar av
levnadsforhéllanden (ULF fran 2006, slappt 2007-06-19) avseende dator anvdndningen pa
fritiden sa okar tillgadngen till dator och Internet 1 hemmet och frimst beror den stora 6kningen
pa éldre personers 6kade anviandning. Den dkande tillgdngen till Internet och datorer bland de
dldre skulle kunna forklara varfor de 1 sé stor utstrickning tycker det &dr viktigt att kunna
planera sina resor eftersom de ser enkelheten och fordelarna med detta. Om detta system inte
fungerar sd kan Karlstadsbuss resendrer bli negativt instéllda till tjansten.
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Hur viktigt dir det att foraren dr hjilpsam vid behov?
Hur viktigt respondenterna tycker att det dr med att foraren dr hjdlpsam vid behov inom
kollektivtrafiken samt hur de tycker att Karlstadsbuss forare uppfyller deras krav, sett utifrdan

aldersindelningen:

Korstabell - Hjfilpsamma firare vid behov (Aldersindelning)

Iycker Du at Karlstadsbuss forare dr

Adersindelning Ungdom 1 1
100%% 002,
Wux 1 3
23 067% 00
Tatal 3 4
100%%
Warken eller Aldersindelning Yuxen 3 1 4 8
X% 13% S0% 00%
Total 3 1 4 8
Eh 3 13% S0% 1007
Vikiigt Aldersindelning  pensioniir 3 1 1
60%% 20% 20% 007
Ungdom 3 3 2 11
18% 00
WVuxen 12 ) 29 a7
2E% % 43 100
Tatal 41 1 3z L3

&9% 12% R 007

Ovanstadende korstabell visar hur viktigt respondenterna tycker att det ar att foraren é&r
hjélpsam vid behov samt huruvida de upplever Karlstadsbuss forare som hjélpsamma eller
inte, detta sett utifran aldersindelningen. Utav de respondenter som tycker det ar viktigt med
hjélpsamheten s instimmer 50-60% att karlstadsbuss forare har lyckats med att vara
hjidlpsamma vid behov.

Virt att notera dr den forhallandevis stora grupp av respondenterna i den vuxna delen, 43 %
som tycker varken eller. Detta kan bero pd respondenterna inte har reflekterat dver just
hjidlpsamheten hos Karlstadsbuss forare, alternativt att de faktiskt kénner att de varken é&r
positivt eller negativt. I samband med detta &r det dven vért att notera skillnader mellan
aldersindelningen géllande hur missnojda respondenterna dr. Oansenliga 9 % utav de vuxna
visar missndje, medans bland ungdomarna dr det 27 % som &r missndjda. Samtidigt som
bland pensionidrerna sa ér det 20 % som ar missndjda. 49 % utav de som tycker det &r viktigt
med hjédlpsamma forare dr ndjda med forarna. Dock kvarstar det faktum att respondenterna till
en tdmligen stor del (39 %) varken dr missndjda eller néjda.

Enligt Disney (1998) har forskare inom kollektivtrafiken identifierat ett antal faktorer som
paverkar kvalitén 1 transportsektorn. Dir dr Friendliness of Services, som kan liknas med
hjilpsamhet vid behov, en av de viktigare faktorerna. Aven Brady och Cronin (2001)
identifierar attityd, uppforande och kunnande hos personalen som pédverkande faktorer av
tjanstekvalitet.

I Disneys (1998) beskrivning utav bussbolagets Trents arbete med att forbattra personalens
framtoning sd var forekomsten utav manus en del utav utvecklingen. Detta manus bestod utav
allt ifrdn hélsningsfraser till hur de skulle bete sig vid kritiska 6gonblick. Utdver detta sa hade
de ocksa mindre forarteam till varje linje. Tillsammans gav dessa tva en kénsla av en ndrmare
relation ifrdn kundens sida.

32



Enligt Echeverri och Edvardsson (2002) sa sker de flesta méten inom kollektivtrafiken mellan
bussforare och kund, i det motet realiseras en del av tjansten. Modtet mellan frontpersonal,
som till exempel en hjdlpsam forare, och kund kan péverka, enligt bdde Echeverri och
Edvardsson (2002) samt Zeithaml, Bitner och Gremler (2006), kundens uppfattning av
kvalitén pa tjansten. Utdver detta tenderar resendrens eller kundens upplevelser vara
kumulativa och kan ddrmed innebéra att ett flertal fel kan leda till att kunden helt enkelt véljer
bort tjdnsten.

Sanningens 6gonblick ger enligt Zeithaml, Bitner och Gremler (2006) foretaget en chans att
kunna paverka kundens uppfattning av kvalitén hos tjinsten. Ett positivt bemdtande kan,
enligt Echeverri och Edvardsson (2002) d&ven medfora att resendren dverser en viss forsening
eller liknande. Omvént kan ett negativt bemotande fOrstéra en annars snabb och tillforlitlig
resa. Vidare menar Edvardsson (1998) i studien av kritiska héndelser, att 40 % utav
klagomalen bestod utav forarnas upptradande eller hur de korde.

Eftersom 51 % helt enkelt inte &r n6jda sa ar det déarfor viktigt for Karlstadsbuss att {4 forarna
att inse hur viktigt det &r att de dr hjélpsamma vid behov och alltid ger ett positivt intryck.
Detta pad grund av att ett positivt intryck och bemotande gora sd att kunden léttare dverser
brister 1 tjansten. Manus och mindre forarteam kan underlitta for foraren och Karlstadsbuss
att ge detta viktiga positiva intryck.
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Hur viktigt dir det att Du med kollektivtrafiken tar Dig till snabbt till destinationen?

Hur viktigt det dr att kollektivtrafiken tar respondenterna snabbt till deras destination samt
hur de anser Karlstadsbuss uppfyller deras krav eller inte, sett utifran deras resmonster.

Korstabell - Snabbt till destinationen (Frekyvens)

A9% 0% 21% 100%,

Aven i denna frdga ir det stor majoritet, 83 %, som har ansett detta som en viktig faktor. Av
dessa dr runt 60 % nodjda med vad Karlstadsbuss presterar. Anmirkningsvért ar att i
jamforelse med fragan “tycker du att Karlstadsbuss bussar anldnder pa utsatt tid?”” har de med
frekvensen ndgon ging i manaden en betydligt positivare bild av snabbheten &@n pélitligheten.

Att enbart 33 % av de som aker mer sdllan dr ndjda med kvalitén 1 snabbheten ligger troligen 1
att de som &ker mer séllan har bil som huvudsakligt fairdmedel och gillar friheten som en bil
medfor. Disney (1998) skriver att forutom friheten att dka ndr du vill med sin egen bil sa
upplevs dven bilen som billigare dn kollektivtrafiken. Med bilen &ker kunden direkt och
stannar inte pa flertalet hallplatser. Just hallplatserna saktar ner kollektivtrafiken, men om det
inte finns hallplatser pa strategiska punkter kommer inte personer att aka kollektivt.

Gronroos (2007) beskriver i grunden for PSQ att en tjinst delas in i tva hianseenden. Den
tekniska delen blir 1 Karlstadsbus fall att tillhandahdlla fungerande kollektivtrafik och
placeringen av hallplatserna haller till i den funktionella delen p& hur Karlstadsbuss
distribuerar sin tjanst. Gronroos (2007) skriver vidare att kunden avgor vilka viarden som
avgor kvalitén. Foretaget behover ta hjdlp av kunden och kan d& péd detta sett optimera
tjdnsteprocessen. I detta fall handlar det om vart hallplatserna behdver placeras, for att
optimeras till kundernas behov.

Enligt Brady och Cronin (2001) finns flera underdimensioner 1 PSQ, en utav dem é&r
véntetiden. Eftersom en kollektivtrafiktjdnst har sin start frdn och med att kunden véntar pa
transportmedlet till att de kliver av, uppkommer viantetider i flera olika steg i tjinsteprocessen.
Forfattarna menar att vintetiden pdverkar helhetssynen och den upplevda kvalitén pé ett
negativt sitt.

34



6.3. Ar det skillnad mellan var undersékning och barometern?

I detta stycke s kommer vi att gora en jimforelse mellan barometern samt var enkit. Aven
om detta inte ingick i varat inledande syfte s& har vi under arbetets gang valt att gora en
jdmforelse mellan var undersdkning och barometern. Anledning till varfor vi gor detta dr for
att undersoka om resultaten skiljer sig mellan undersokningarna, samt vad anledningen till
detta kan vara.

Nedan presenteras resultatet av de pastdenden som ingdr badde var undersdkning och i
barometern:

Var enkit jaimfort med Karlstadsbuss kollektivtrafikbarometer
Kunden - (reser en gang i manaden eller oftare):

Det gar snabbt att aka med
Karlstadsbuss! 2

Det ar palitligt att aka med
Karlstadsbuss!

B Karlstadsbuss enkiit

Det kanns tryggt att aka med

Karlstadsbuss! O Var enkit (pastdenden)

Karlstadsbuss ar lyhorda for
synpunkter!

m

o 20 40 60 80 100

KARLSTADSBUSS &

Var enkit jamfort med Karlstadsbuss kollektivtrafikbarometer - Kunden
(reser en gang i ménaden eller oftare):

Det ar enkelt att aka med
Karlstadsbuss!

77
Man undviker stress nar
man aker med
Karlstadsbuss eftersom
man slipper delta i trafiken 48
som bilist!
:
63
100

B Karlstadsbuss
cnkit
Det ar socialt och trevligt

att aka med Karlstadsbuss! O Vir enkiit
(péstacnden)
Det ar miljévanligt att aka
med Karlstadsbuss!
0 20 40 60 80
'>‘4
KARLSTADSBUSS <Q:
4

Nér pastadendena i var undersokning jamfors med barometerns kan man tydligt se relativt stora
skillnader mellan undersokningarna. Det genomgiende resultatet visar pa farre ndjda
resendrer i var undersokning oavsett vilket pastdende som studeras. En anledning till dessa
skillnader skulle kunna vara séttet som undersékningarna dr gjorda, barometern dr baserad pa
telefonintervjuer och var genom pappersenkit. Detta stimmer vél dverens med vad Friman
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och Edvardsson (2003) skriver nir de menar pa att skriftliga klagomal har tendensen att
uttrycka mer missndje dn de muntliga klagomalen. Barometerns fragor ar stillda per telefon
vilket skulle kunna medfora att de tillfrigade i storre utstrackning blir stressade, dels over
tidpunkten da undersokningen utférs och dels over tidsatgangen. Utover detta kan en tdnkbar
forklaring vara intervjuarens tonlége, humor samt sprakforbistringar.

Vi anser att vir metod gav en bra dverblick dver undersokningsforloppet samt att vi kunde
vara behjélpliga om oklarheter eller funderingar uppstod. Urvalet kan dven det medfora vissa
problem eftersom barometern baserar sitt urval pa slumpmaéssigt utvalda respondenter och vi
har valt dem utefter ett bekvamlighetsurval, det vill sdga runt om busstationer och torg samt
pa bussarna. Sannolikheten &r storre att vi far kontakt med resenérerna, men samtidigt kan vi
ha fatt ett skevt urval.

Vi har valt att analysera nagra pastdenden vidare. Dessa pastaenden har visat pa storst skillnad
mellan barometern och vér undersokning, vilket medfor att vi har valt att analysera négra lite
mer ingdende for att se hur respondenterna har svarat 1 de frdgor som bygger pd dessa
pastaenden.

Storst skillnad mellan undersokningarna aterfinns bland pastdendena “Det &r palitligt att dka
med Karlstadsbuss”, “Det kénns tryggt att 4ka med Karlstadsbuss”, ”Man undviker stress nér
man aker med Karlstadsbuss eftersom man slipper delta i trafiken som bilist” samt “Det dr
miljovénligt att dka med Karstadsbuss” med skillnader pad mellan 20-25%. Vi har valt att
analysera dessa pastdenden med undantag av “Det kédnns tryggt att d&ka med Karlstadsbuss”
och 1 stillet ersatt det med “Det &r socialt och trevligt att &ka med Karlstadsbuss” som vi i den
inledande undersokningen uppmérksammandes pa att det fanns vissa syftnings och
tolkningsproblem med. Se bilaga ”Allméinna och specifika fragor” for att se hur dessa ér
formulerade.

“Det dr palitligt att aka med Karlstadsbuss” Fragorna 27-29

Detta pastaende dr uppbyggt av foljande fradgor; “Fraga 27, Tycker du att Karlstadsbuss bussar
anldnder pa utsatt tid”, “Fraga 28, Tycker du att Karlstadsbuss har tillrdckligt manga
avgingar” samt “Fraga 29, Tycker du att Karlstadsbuss dr bra pa att informera vid uteblivna
bussar och forseningar”.

Gors en jamforelse med bade véar undersokning och barometern ser man en klar skillnad
mellan hur resendrerna har svarat pd pdstdendena. Genomgéende har respondenterna gett ett
hogre betyg i barometern &n i var undersokning. Nar de i stdllet ombads ge ett omdome med
avseende pad en specifik frdga angdende Karlstadsbuss resulterade dven det i ett simre
omddme n 1 pastdendena i barometern.

Jamfor man resendrernas svar pa pastaendet palitligt s& har 63 % av respondenterna angett att
de varit ndjda. Det verkar inte finnas nédgot direkt samband mellan de frdgor som
kategoriserats som palitligt och omdomet for pastdendet. Variationen mellan fragorna &r
mellan 19-62 %. Anmérkningsvért dr friga 29 dir endast 19 % &ar ndjda, mot 48 % som dr
missndjda och 33 % som svarat varken eller. Det skulle kunna vara sa att endast 19 % é&r
ndjda och 48 % &r missndjda, men varfor dr det s ménga som svarat varken eller? De flesta
kan antas ha en &sikt huruvida de generellt anser om Karlstadsbuss bussar kommer 1 tid.
Antingen skulle man kunna tolka det som om de inte har en asikt eller s kan man anta att
Karlstadsbuss skoter sig i det avseendet och de inte har nagot att klaga pa.
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“Det dr socialt och trevligt att dka med Karlstadsbuss” Frdagorna 39-44

I den inledande kvalitativa unders6kningen uppmirksammade vi att det som tidigare
diskuterats fanns ett visst tolkningsproblem med detta pastaende. Skulle det kunna vara sa att
respondenterna faster for stor vikt vid ordet socialt pa grund av att det stér forst eller skulle
det kunna vara sa att pastaendet inte ar tillrackligt specifikt och dér med skapar férvirring?

Naér vi har analyserat resultaten frdn fragorna kan vi inte dra négra direkta slutsatser huruvida
respondenterna misstolkar pastdendet eller inte. Andelen ndjda resendrer dverensstimmer i
stort med hur de svarat pa bade var och barometerns pastdende. Enligt Jacobsen (2002) finns
en problematik med frdgor som syftar pd mer dn en sak eftersom det kan skapa en viss
forvirring och ge missvisande svar. Vi vill aterigen pépeka att vi anviander pastdendet 1 sin
helhet pa grund av att kunna jimfora med barometern.

“Det dir miljovinligt att aka med Karlstadsbuss” Frdagorna 45-46

Jamfors vért resultat med barometern finns det en ganska anmédrkningsvdrd skillnad. I
barometern har 86 % svarat att det & miljovénligt att dka med karlstadsbuss och 1 vér
undersokning svarade mellan 38-46% att de var positivt instdllda till frigorna. Vad ér det
respondenterna har tolkat in 1 barometerns pdstdende? Resultatet av vér kvalitativa
undersokning gav oss svaren pa denna friga, men vad av denna stora skillnad?

Studeras resultatet av vara frdgor finns det en vildigt stor grupp som svarat “varken eller”. Vi
tror att denna grupp 1 storre utstrickning gett ett generellt hdgre betyg 1 barometern &n 1 vér
undersokning, vilket skulle kunna ge denna stora skillnad. En annan tdnkbar forklaring skulle
kunna vara att respondenterna i barometern syftar pd hur miljovénligt det ar 1 allménhet att
aka buss jamfort med bil, och inte huruvida Karlstadsbuss i sig dr miljovénliga eller inte. For
att nd ut med sin miljopolicy pé ett battre sett kan Karlstadsbuss ldgga sin fokus pa hur de
battre kan distribuera den tekniska 16sningen, d& Gronroos (2007) skriver att nir det krivs en
forandring kan det vara svart att dndra den tekniska delen utav tjdnsten. Alltsd pa ett enkelt
och lattforstaeligt satt marknadsfora deras miljoaspekt.
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7. Slutsats/Rekommendationer

I detta kapitel redogor vi for vara slutgiltiga kommentarer till undersdkningen samt forsoker
svara pa de fragestillningarna vi stéllde upp i inledningen av uppsatsen. Vi noterar dven
ovriga reflektioner som uppkommit under arbetet samt ger en allmén kritik till var uppsats.

7.1. Aterkoppling till undersékningens fragestéllningar
Nedan forsoker vi dterkoppla till de fragestdllningar som vi stillt upp 1 inledningen.

7.1.1. Vad har kollektivtrafiksresenarerna for kvalitetsuppfattning?

I vér inledande kvalitativa undersokning framgick det att Karlstadsbuss resenérer vdgde in ett
flertal olika faktorer utifrdn péastdendena. Exempelvis resulterade pastdendet “Det dr palitligt
att dka med Karlstadsbuss” i svar som berorde foljande dmnen; att bussen skulle anlédnda pé
utsatt tid, ha tillrickligt ménga avgéngar samt att informera om fOrseningar eller uteblivna
bussar, vilket dd symboliserar resenérernas uppfattning av kvalitet avseende pélitlighet.

Samtidigt blir det viktigt att forsta att det resultatet du far fram speglas av vilken fraga du
stéller. I den inledande undersokningen uppmarksammade vi bland annat att pastdendet "Det
ar socialt och trevligt” och det verkade som om respondenterna lade storst vikt pd socialt och
forbisdg trevligt innan vi delade upp pastdendet i den kvalitativa undersdkningen. Det ar
darfor viktigt att inte stélla tvetydliga frdgor, annars vet du inte riktigt vad du fr svar pa.

Naér vi utforde intervjuerna stod det relativt klart att ett allmént pastdende inte kan spegla alla
kunders olika uppfattningar utav kvalitet. Vill man ha en mer ingdende forstéelse om kunders
kvalitetsuppfattning bor undersdkningen bestd av mer specifika frdgor och anvinda sig utav
ett mer nyanserat verktyg.

71.2. Vad tycker Karlstadsbuss kunder ar viktigt med en
kollektivtrafiktjanst och hur val uppfyller Karlstadsbuss férvantningarna?

Vi forsokt undersoka hur vél Karlstadsbuss uppfyller resendrernas forvéntningar. Nér vi till
exempel frigade respondenterna “hur viktigt dr det att det kdnns tryggt att &ka buss pa
kvillstid?”, bade allmént med kollektivtrafiken och specifikt med Karlstadsbuss, fann vi inga
direkta skillnader 1 resultatet mellan kvinnor och mén. Daremot fanns en viss skillnad mellan
aldersgrupperna dir pensiondrerna kénde sig betydligt tryggare dn bade ungdomarna och den
vuxna gruppen ndr de akte med Karlstadsbuss. For att oka trygghetskdnslan bland
resendrerna kan, som tidigare tagits upp 1 teoriavsnittet, Karlstadsbuss installera
overvakningskameror. Karstadsbuss har installerat kameror pa forsok i vissa bussar och vi
anser att det bor finnas kameror pa alla deras bussar. En annan rekommendation &r att
Karlstadsbuss ser till att ha vélstidade bussar samt véktare som avldgsnar berusade och
storande resendrer. Berusade personer &r bevisligen det stdrsta orosmomentet inom
kollektivtrafiken.

Jamfor man vad Karlstadsbuss resendrer svarat pa fragan “hur viktigt dr det att bussarna
anldnder pa utsatt tid?”, bade allmént och specifikt, med avseende pad Karlstadsbuss visar det
sig att de mer frekventa resenédrerna i allménhet &r mer ndjda &n dem som é&ker mindre
frekvent. De som har buss som huvudsakligt firdmedel &r i1 regel dven dem som dr ndjdast
med avseende pa hur vil de ankommer pa utsatt tid. For att minska antalet missndjda kunder
maste Karlstadsbuss antingen sdnka kundernas forvéntningar eller bli bdttre pa anldnda pé
utsatta tider. Det forefaller bade enklast och rimligast att oka tillforlitligheten, genom
exempelvis att skaffa béttre system for att informera vid fOrseningar. Resegarantier och
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marknadsforingsaktiviteter kan vara sétt for Karlstadsbuss att visa pa att de sétter kunden 1
centrum.

Av dem som tyckte det var viktigt att forarna var hjdlpsamma vid behov var endast hélften
ndjda med Karlstadsbuss forares hjélpsamhet. Utmirkande dr missndjet blad ungdomar och
pensiondrer, vi tror att detta beror pa att dessa grupper ér 1 storre behov av hjélp. Ungdomar
reser enligt var undersdkning oftare dn bdde vuxna och pensiondrer och dr ddrmed i hogre
grad utsatta for incidenter. Pensiondrer och ungdomar har buss som huvudsakligt firdmedel i
storre utstrdckning &n den vuxna gruppen, vilket dven det utsétter dem fOr ett stdrre antal
potentiella incidenter.

Atgirder for att skapa mer hjilpsamma forare kan vara att dels utbilda forarna i att sitta
kunden i fokus och dels anvinda sig av manus vilket forarna kan ha som stdd i samband med
kundmdotet samt vid kritiska hdndelser. En ytterligare rekommendation ar att Karlstadsbuss
testar att ha mindre team utav forare pd samma busslinjer, s& att bade kunden och foraren
kdnner igen varandra och ddrmed far en ndrmare relation. Néir dessutom bade Disney (1998)
och Edvardsson (1998) menar att det star klart att de anstéllda inte ser hur deras roll paverkar
resendrens upplevelse av tjidnsten sd dr det &n viktigare for Karlstadsbuss att inse hur viktigt
det kan vara med utbildning som riktar sig mot hjdlpsamheten hos forarna.

7.2. Ar det skillnad mellan vér undersékning och
Kollektivtrafikbarometern?

Vér undersokning visar pd att de dr relativt stora skillnader mellan barometern och vér
enkdtundersokning. Vi har dirfor valt att ta upp detta 1 slutsatsen dven om fragestillningen
inte ingick 1 syftet. Resultatet visar genomgéaende pa farre ndjda resenirer 1 var undersdkning.
Virt att notera dr att dessa pdstdenden dr identiska med barometern. Det som skiljer
undersokningarna at dr tillvigagangssittet och urvalet. Anledningen till att det genomgaende
ar farre nojda resendrer 1 var undersokning kan vara att en pappersenkit ger en béttre oversikt
samt att det kan vara lattare att ljuga Over telefon. Skillnaden kan ytterligare bero pa att vi
fanns 1 ndrheten och kunde hjilpa vid oklarheter.

Overlag svarade respondenterna mer positivt pa pastiendena i barometern in pa de enskilda
fragorna. Ett par anmirkningsvirda resultat identifierades. P4 frdga 29 svarade endast en
femtedel att de var ndjda med hur Karlstadsbuss informerade dem vid uteblivna bussar och
forseningar. Frigorna som kategoriserades som “Det dr socialt och trevligt att dka med
Karlstadsbuss™ gav inget entydigt svar angdende huruvida respondenterna misstolkade detta
utdver vad som framkom i den inledande kvalitativa undersokningen. Jamfors pastaendet “det
ar miljovanligt att aka med Karlstadsbuss™ och de specifika fragorna finns det en relativt stor
skillnad. Narmare 90 % har 1 barometern svarat positivt mot som hogst 46 % pa de enskilda
fradgorna. Har ser vi att det finns det en mojlighet att skapa en mer tydlig miljopolicy, eftersom
kunderna endast verkar ha en Overgripande uppfattning av huruvida det egentligen ir
miljovinligt eller inte att aka med Karlstadsbuss.
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7.3. Reflektioner

Speglar vir undersokning resendrernas uppfattning av kvalitet? Ja, vi tror att vi utifrdn vér
referensram fatt en bra forstaelse for resenédrernas kvalitetsuppfattning. Anledningen till att vi
initialt valde att genomfora denna undersokning var framst att vi tror att det &r svart att méta
kunders kvalitetsuppfattning och vi vill darfor forsoka fa en bittre forstaelse. Vad ar syftet
med kollektivtrafikbarometern? Foranleds foretagen att tro att de i sjdlva verket uppskattar
tjdnstekvaliteten med ett sa grovt verktyg? Det kan vara sd att Karlstadsbuss kan bli lurade
utav resultatet och foranledas att tro att de ar béttre dn vad de faktiskt dr. Detta kan ocksa gélla
andra trafikhuvudmén runt om 1 landet. Eftersom redan ett stort engagemang finns for att
fanga kunders kvalitetsuppfattning skulle det vara mer naturligt att styra resurserna till
undersokningar som istillet faktiskt speglar verkligheten bittre.

7.4. Allméan kritik

Under uppsatsens gang och nu i efterhand nér vi analyserat resultaten, har vi uppmarksammat
ndgra delar som hade kunnat goras béttre. I och med att vi har gjort ett bekvimlighetsurval,
framst pa grund av tidsbrist, har inte urvalet blivit sa representativt som vi inledningsvis ville.
Detta kan ha resulterat i en skev fordelning, bland annat kénns gruppen pensiondrer blivit
underrepresenterad. Vidare skulle formodligen urvalet ha bestétt utav dnnu fler forutbestimda
tidpunkter och platser for att finga en mer representativ population.

Vi har dven kommit fram till att det hade varit intressant med annan utgingspunkt for
uppsatsen, som till storre del utreder vad kvalité inom kollektivtrafiken ar och inte helt och
héllet utgétt fran forutbestimda pastdenden. Eftersom undersokningen har resulterat i mycket
data som inte har analyserats tycker vi att det &r synd att det inte funnits tid for att studera
detta mer ingdende. Vi hade dessutom kunnat diskutera mer skillnader mellan de allmént och
specifikt stdllda frigorna genom att till exempel applicera SERVQUAL-teorier.
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9. Bilagor

Bilaga ”Bakgrundsinformation”

Kollektivtrafiken

Kommunerna ansvarar tillsammans med landsting/regioner for kollektivtrafiken genom
enskilda ldnstrafikbolag, undantag ar Stockholms ldns ldndsting och region Skéne vilka
ensamt ansvarar fOr lénstrafiken 1 sina respektive ldan.  Nettokostnaderna 2005 for
landsting/regioner uppgick till 4 % av kostnaderna. Delomrédet trafik och infrastruktur
omfattar allt som hérrérs frdn byggandet av vidgar till bidrag/stod till trafikbolagen.
Trafikomrddet omfattar dven stdd till och bidrag till Gvriga persontransporter sdsom flyg och
tagtrafik. I Varmlands regionen gick 41 % av budgeten till trafik och infrastruktur ar 2005 °

Karlstadsbuss

Karlstadsbuss dr Karlstads kommuns verktyg for att astadkomma en effektiv, attraktiv och
miljovénlig kollektivtrafik. Trafiken dr samtidigt en offentlig verksamhet som stods med
offentliga medel och styrs av politiska beslut och en kommersiell verksamhet som fungerar pa
marknadens villkor i konkurrens med andra trafikslag. Cirka 50 % av intdkterna kommer 1
form av biljettintdkter fran kunderna. Karlstadsbuss ska svara for tétortstrafikens planering,
trafikutbud, marknadsforing, taxeforslag och ekonomi, for planering och upphandling av den
kollektiva persontrafiken inklusive fardtjdnst och skolskjutsverksamhet samt i egen regi eller
genom entreprendr svara for kommunens central for bestillning och samordning av
samhaéllsbetalda resor, som fardtjénst, riksfardtjdnst och annan anropsstyrd trafik.

Tatortstrafiken, fardtjénsttransporterna och bestillningscentralen bedrivs i entreprenadform av
Swebus, taxibolag och Samres AB (driver samordningscentral for anropstrafik) efter
upphandlingar 1 konkurrens. Verksamheten bedrivs 1 nidra samarbete mellan bestillare och
entreprendr. Bade bonus och viten forekommer som styrmedel 1 avtalen mellan parterna.

www.skl.se (Sveriges kommuner och landsting)
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Bilaga ”Intervjustod”

Vid en intervju finns det flera metoder for att se intresserad ut och fi fram mer information av
respondenten. Vara metoder var forslag ifran Jacobsen (2002). Vi jobbade mycket efter att ge
en tydlig bild av att vi var intresserade av det respondenten sa. Att nicka, ge instimmande
“mmm” samt att fora anteckningar ger en positiv signal till respondenten, att det han séger ar
intressant.

For att griava vidare i de mer intressanta svaren finns det enkla metoder for att fa respondenten
att fortsitta. Vi anvande oss mycket av exempelvis:

1. ”Hur menar du da?”

2. ”Kan du utveckla det lite?”

3. ”Intressant, kan du sdga ndgot mer om det?”
4. ”Har du ndgot mer att tilligga?”

Neutralt laddade fragestéllningar som inte tar stéllning i frigan utan fir respondenten att prata

vidare. Frigestéllningarna hjélper dven till med att fa igdng folk att prata ifall de haft svért att
f4 fram nagot konkret.
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Bilaga ”’Intervjuguide”

Det gar snabbt att dka med Karlstadsbuss!

Motivering

Det ar palitligt att dka med Karlstadsbuss!

Motivering

Det kénns tryckt att dka med Karlstadsbuss!

Motivering

Karlstadsbuss &r lyhorda for synpunkter!

Motivering

Det dr enkelt att aka med Karlstadsbuss!

Motivering

Man undviker stress niar man dker med Karlstadsbuss eftersom man slipper delta i trafiken som bilist!

Motivering

Det dr socialt och trevligt att aka med Karlstadsbuss!

Motivering

Det ar miljovanligt att aka Karlstadsbuss!

Motivering

Hur ngjd 4r du sammanfattningsvis med Karlstadsbuss?

Motivering

45



Bilaga ”Allméinna och specifika fragor samt kollektivtrafiksbarometerns pdstienden”

Bilaga "Allminna och specifika frigor samt Kollektivirafiksharomererns pastienden”

r.Hurviktige ar det att man med kollektvtrafiken tar sig snabbt till

destinaticnen?

z.Hur viktige ir det am det finns hallplatser vid eller i ndrheten av din
destinaticn

3. Hur viltigt ar det att det inte finns Bngs kber v av- och pastigning?

4-Hur vikeigt ir det atr bussarna anlander pd wtsatt 547

5. Hur viktige ar det med antalet avgingar?

6. Hur viktigt ar det att Iu hlir informerad om bussarna utehli eller bl sen?
7.Hur viksigt ir det att flraren hiller hastighetsbegrinsningarna?

& Hur vikdgt &r det art det kinns tryggt art dlea buss pd kvillseid?

. Hur viktige ar detart et firaren ke mjuks?

o Hur vikrigr dr det arr [ blir treviige hemGm nar Do framflir synpunkrer?

. Hur viktige dr det att [ blir ersate nir do upplever att kollektiverafiken inte
Fullglr sira fopliktelser mos dig?

£z Hur vikeige dr det are D ser en flrbdrtring nir D framsfore en sympunkt?
=3 Hur viktigt ar det att tidrabellen ar enkoel att firstd?

r4 Hur vikrige atr det 2t kunna planera din resa pd Inmernet?

=5.Hur viktige ar det att ha tid avt slappna av under resan?

st En viktig del av bussresandet &r att f tid att prata med medresendrernal
e Hur vikrigt ir der am flraren har etttreviige bemOtande?

tB Hur viktigt &r det att firaren ir hjilpsam vid behov?

. Hur viktigt ar det att hillplarserma ar stadade?

zo. Hur viktigs ir det att bussarna ar stadade?

21 Hur vikiige ir det med behaglig temperatur i bussarna?

22 Hur viktigt #r det am bussholagen har en bra miljdpolicy?

23. Hur viktigt ar detatt bussbolagen anvinder et miljinvanligt brinsle?

2.4 Tycker D att Earlstadshuss tar dig smahbe dll destinationen:

25.Finns det hallplaser vid eller i narheten av din destination?

26, Tyckoer D att det dr linga kier vid av - och pistigning nir D reser med
Karlstadshuss?

27.Wad tycker [ om Karlstadshuss firmizga att anlinda pd utsare 6d?
28.Vad tycker [u om antalet avgingar som Karlstadshuss har?

2ig. Karlstadshuss 3r bra pd arr informera vid ureblivia bussar och firseningar!
3o.Upplever D att Karlstadshuss firare hiller hastighesshegransningarna?
30 Tycker D att det kinns tryckt att dka med Farlstadshuss pi lovillsid?
32.Upplever D art Karlscadshuss frare kir mijuke?

33 Tycker D att D biir sreviigt hemitt ndr du framr synpunkeer till
Karlstadshuss?

34 Tychoer D atr dee dr vikdtige ase Do blir ersatt av Farlstadshuss om de inte
fUljglr sina frpliktelser mos dig?

35 Tycker D ant Karlstadshuss gir ndgor it de synpunkter som framfiiees?

36 Upplever Din att Karlstadshuss fideabell ir enkel st firsea?

37 Tyuloer D arr dee 3r enkele att planers Din ress pd Karksesdshuss hemsida?
38 Tycher Dru att [y har 5d are slappna av under resan med Karlstadshoss?

3. Tycker D att [ fir mdjlizhet 2tt umgis med medresendrer nir D reser
meed K arkseadshuas?

40.Upplever Iia atr Karlstadshass firare har e trevlige hemdtande?
1. Tycher D am Farlstadshuss flirare &r hiilpsamma vid behov?

42 Upplever [iu are Karlstadshuss hillplatser ir stidade?

43-Hur upplever D att Karstadshuss bussar ir stidade?

44 Tycker Du an det ir en behaglig temperator | Barlstadshuss bussar?
45 Upplever D ate Karlstadshuass har en bra miljdpalicy?

46 Ar detvikiigt fir Dig sit Karkstadshuss anvinder ett miljivinBgt hrinsle?

Kollektiverafiksharometerns pdstienden

1.|Je'tg§:ma"_\"_vt att dka med Karlstadsbass!

2. et &r pilitliz: att dka med Karlstadshass!

3. Dier keinms eryeke are dlea med Karlseadshuss?
4 Karlsradsbuss ar lvhirda fr synpunkter!
5.D:rirtn.lt:lt att dka med Karlstadsbass!

6. 3an undviker stress nar man dker med Karlstadsbuss eftersom man slipper

deltai mrafiken som hilisz!
7.[bet &r sociale och tevligr ar dka med Karisradshoss!
&, Dhet dr miljdvinlige att dka Karlstadshuss!

o.Hur ndjd #r du sammanfattningsvis med Karlstadshuss?

46



Bilaga ”Sammanstillning av kvalitativ undersokning”
Nedan presenteras respondenternas olika uppfattningar av ett pastaende:

Det gir snabbt att 4ka med Karlstadsbuss!
”For mycket stopp”

”Det géir langsamt pd morgonen och kvéllen”
”Haller ofta tiden”

”Lagom med héllplatser”

”Linje 19 4r bra pa att komma fram 1 tid”
”Det dr for langa kder vid héllplatserna”

”De kor i1 lagom fart”

”De gér ofta”

”Svart att ta sig till stan”

”Det gér snabbare pd vintern”

”For fa hallplatser”

Det ar palitligt att ika med Karlstadsbuss!

”De kommer alltid fram i tid”

”De dr véldigt sena ibland”

”Kommer inte fram i tid”

”Svért att gora alla ndjda, men bussen kommer oftast i tid”
”Sena pa morgonen”

“Finns for fa avgingar péd helgerna”

”Bra avgangstider och kommer ofta”

”De kommer alltid 5 minuter forsent”

“Bittre 4n SL”

’Ibland har jag fatt std och vénta fOr att bussarna inte kommer”
”De dr sena pa vintern”

Det kénns tryggt att 4ka med Karlstadsbuss!

”Jag har inte ndgon erfarenhet utav att kdnna otrygghet”
“Nértrafiken kadnns farligare”

”Foraren kor for fort och stressar”

”Vintern &r livsfarlig, korarna kor race och sladdar”
”Jag kidnner obehag nér de kor for fort”

”De verkar inte alls ha ndgon koll pé hur de kor”

”Pa kvillarna kénns det otryggt ndr ungdomar &r stokiga”
’Inga problem”

”De héller turlistorna”

”Kor lite snabbt ifrdn hallplatserna, jag hinner inte pa”
’Ibland pratar folk med foraren trots forbudsskylten”

Karlstadsbuss ir lyhorda for synpunkter!

”Jag vet inte, jag har aldrig klagat eller hort ndgon som har gjort det”

”Jag klagade vid biblioteket for att de skulle sitta upp en skylt for att unga skulle resa sig for
de dldre”

”Ingen aning om vart man klagar”
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”Chaufforerna snéser ndr jag har klagat”
”Vart klagar man?”
”En resegaranti vore bra om man inte kommer i tid”

”De anpassar sig till ménga viljor”

”Vet ej vart man klagar, men jag hade kollat vid busstationerna efter ett nummer”

”Jag klagar till chaufforen”

”Jag har klagat pé flera saker men inte sett nan forbéttring, kinns som om de redan dr ngjda”
”Ringde och de 16ste det direkt”

”Aldrig sett tecken pa detta men 1 och med denna undersokning sa kanske det &ndrar sig”

Det ér enkelt att Aka med Karlstadsbuss!

“Finns bra resealternativ”

”Bra information via livetavlorna och dven via nitet”

”Barnvagn r gratis vilket dr bra for mig”

”Chaufforen vigrar vixla pengar”

”’Kontokort hade varit béttre att kunna betala med”

”Kortsystemet funkar bra men det hade varit bra, men det hade varit bra att kunna se saldot pa
ndgot annat stélle &n bussen”

”Bra och ok kortsystem”

”Betalningen skapar ko, hade varit battre om det funnit automater for att fylla pa”

”Det borjar bli dyrt”

”Vill ha mer turer pa sondagar efter som det inte gar ndgra hemma hos mig da”

”Jag har ingen héllplats vid mig”

P4 kvillarna dr det svért att 8ka buss 1 och med att de gér s séllan”

”Hade varit bra att se vilka dagar som dr helgdagar, eftersom det inte syns pa tidtabellen”
”Jag tycker tidtabellerna ar svara att forstd”

Man undviker stress nir man dker med Karlstadsbuss eftersom man slipper att delta i
trafiken som bilist!

”Ja eftersom trafiken minskar dverlag nir folk anvénder buss”

”Det fungerar bra jag klarar mig utan bil hur ldtt som helst”

”Ingen stress man kan sitta och uppleva karlstad, jag brukar ta mig tid att virka pa bussen”
”Det dr toppen med en riktig buss, det dr skont och avslappnande”

”Jag kénner mig inte stressad eftersom det gar inte snabbare dn bussen géir”

”Jag vilar pa bussen”

”Jag blir stressad nér bussen ar sen”

”Musik hade varit avslappnande”

’Ingen musik tack, det blir bara fel for alla”

”Man slipper stressa, jag ldser bocker”

”Det ar roligt att traffa folk pd bussen”

”Brukar tdnka igenom dagen och ldsa tidningen”

“Upplever ingen stress som bilist bara om det &r for ménga méanniskor pé bussen”

Det ir socialt att 4ka med Karlstadsbuss!

”Det dr skont med medresenérer, man kan alltid prata med nagon”

”Jag pratar varken med medresenirer eller chauffor”

”Chaufforerna ar trevliga att prata med”

”Jag tycker det dr jobbigt med alla medresendrer, dr trevliga vissa dr storande”
”Jag pratar inte med okénda”
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”Chaufforens humor ér viéldigt viktigt, dr han trevlig sa blir man glad”
”Finns ndgra otrevliga chaufforer”

Det édr trevligt att 4ka med Karlstadsbuss!

”Skrikiga ungdomar, det star grejer 1 bussen och det ér svart att komma fram 1 gdngarna”
”Jag tanker mest pa att dka hem, temperaturen pa bussen dr for hog”
”Kronoparksbussarna dr smutsiga”

”Det dr for varmt pd sommaren”

”Rena och snygga bussar!”

”Ofta smutsigt pa golvet”

”Bra temperatur och rent”

”Chaufforerna &r otrevliga men mest mot barn”

Det ar miljovinligt att Aka med Karlstadsbuss!

”Jag har hort att drivmedlet ska vara bra”

”Jag tanker inte pd det men det luktar brinda pannkakor”
”Buss dr béttre 4n om alla aker bil”

N4, cykla och ga dr battre men det tar langre tid”

”Jag vet ingenting om deras miljopolicy”

”Nej, det dr idioti med dieselbussar eftersom det finns béttre alternativ”
”Jag vet ingenting om deras utslédpp”

”Jag tror inte det eftersom det finns s& manga bussar”

”Jag tanker inte pd det alls eftersom jag inte vet ndgot om det”
”Jag vet inte men jag dr tvungen att dka buss oavsett”

49



Bilaga ”Enkiitundersékningen”

Karlstadsbuss

KvinnlDN[lnD Adder _

Hur ofta dker Du med Karlstadsbuss? Willleet ar Diitt hovudsaldiga fardmede]?
Dagligen (] Buss ]
Nigon gingiveckan | Bil ]
Nidggom ghng iminaden || Annat O

Mera sillan D

IMed aveeende pa KOLLEKTIVTRAFIKEM, gradera foljande frigor !
|bercende pé hur viktiga Du tycker de &r. H

‘Hur viktigt ir det att D med i tar Dig inasionen?
Hiur viktigt dr det att det finns vid cller i nirh Din
Hur viktigr ir & i Kder vid av-och

Hur viktigt ar det att bussarna anl@nder pa wtsats tid?
Hur viktigt ar det med antalet avgingar?
Hur viktigt dr det att D blir informerad om bussarna utchiir eller biir sena?

Hurviktigt dr d hedller hasti i

Hur viksigt r d i Bt art dka buss pd ovillstd?

Hurviktigt r det att det Rivaren ki mjukt?

oooooooooo -
ODoooooOooon s
OooDoooooon «
ODooDoooooon
Ooooooooogn @

Hiur viktigt ar det att Du blir i niir I

Karlstadsbuss

IPA en ckala ph 1.5 ar (1= inte alls viktigt, 5= mycket viktigh). |
! i
:

Hurvikrigt &r der att Du blir ersact nir Du upplever att kolkkriverafiken inte full glr sina frplikrelser mot Dig?
Hurvikrigt ar der att Du ser en frbdtrring ndr D framflet en synpunkt?
Hur vikrigt &r det att tidrabellen dr enkoel ar forsod?

Hurvikeigt ir det atr kunna planera Tdin resa pd Intemet?

Hurvikrigt ir der atr ha tid are slappna av under resan?

Enviktig del av bussresandet dr are i tid ate prata med medresenirerna!
Hurvikrigt dr der att firaren har eot trevlige bemdoande?

Hur vikrigt &r det att firaren r hjflpsam vid behov?

Hurviktigt ar det att hallplatserna dr stidade?

Hurvikrigt & der att bussarna &r stidade?

Hurvikrigt dr der med behaglig temperatur § bussama?

Hur vikrigt &r det att bussholagen har en bra milidpolicy?

dooooogooooggno -
dooooogoooogno s
dooodoodoooogn e
dooooooooooogno -
Joooooooooooo ©

Hur vikrigt &r det att bussholagen anviinder et miljdvinligt brinske?




Karlstadsbuss

IMed avseende ph KARLSTADSBUSS, gradera foljande frigor beroende |
:pé i vilken grad Du instammer. |

Tvcker Dra art Karistadshuss tar Dig snabit dll destinstionen?®

Finns der hillplatser vid eller i narheten av Din destination?

Tvcker Dra ase det ir lings kber vid av - och pastigning nir Du reser med Karlstadshuss?
Tyeker D am Kardstadshuss bussar anlinder pi utsare tid?

Tycker D ar Karistadsbuss har tilirdckligs mings avgingar?

Karlsnadsbuss &r bra pd att informera vid uteblima bassar och firseningar!
Upplever D att K viess forare haller hastighe Ensningarna?

Tyeker D am det kiinns tryggt att dka med Karlstadsbuss pa kvillstid?

Upplever Du att Karlstedsbuss Sirare ke mjubc?

Upplever Du att Du skulle bii treviigs bemst om Du frarmfde sy ElL K

Upplover Du att Karlstadshuss skulle ersdrta Dig om de inte fullfdlde sing frplikoelser mor Dig?

Upplever Du st Karlstedshuss gl nagos i de smpunkeer som framflrms?
Upplever D att Karlstadsbuss tidtabell ir enkel st frspa?

Upplever Du att det &renkelt ast planers Din resa pa. Karlstadsbuss hemsida?
Tweker D ate Du har tid ate slappna av under resan med Karlstadsbuss?

Tyeker D am Du fir mEjlighet art umgss med medresendrer ndr Du reser med Karlstadsbuss?

og -

O0oooOooooooooo

e

dooooooooooood

e

dooooooooooood

og -

Jdoooooooooooo™

o e

dooooooogooood

Karlstadsbuss

Upplever D st Karlstadshbuss Srare har et revlige bemdoande?
Tycker Dra am Karlstadshuss firare ir hiflpsamma vid behon?
Upplever Du art Karlstadshuss hallplarser ir stidade?
Upplever Du att Karlstadsbuss bussar ir stidade?

Tyeker D am det r en behaglig temperatur § Karlstadsbuss bussar?

Upplever Du att Karlstadsbuss har en bra mij0policy?

Upplever du att Karlstadsbass amvinder et milivinlige brinsle?

oooooog -

P4 en zkala pi 1-5 &r (1

oDooooogd s

DoOdogn e

oooooog -

oooooogg e
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Karlstadsbuss

Med avseende ph KARLSTADSBUSS, gradera foljande phsthenden beroende|
|

[Dhee gir snabbe are dha med Karlstadshuss!

Doer ar palidige att dke med Karistadshuss!

Deer kiinns oryggt ast dka med Karstadsbuss!

Flarlstadsbuss &r Iyhdrda fr synpunkter!

Doet dr enkelr ate dka med Karlstadsbuss!

Mlan undviker stress nar man dker med Farlstadsbuss eftorsom man slipper delta § rafiken som hilist!
Dher ar socialt och trevligr att dka med Karlstadsbuss!

Dt ar miljiviinlige are dkea med Karlstadsbuss!

Hur ndjd ir Du sammanfartningsvis med Karlstadsbuss?
Synpunkter/firslag:

Tack fisr din medverkan?
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Bilaga ”Resultat utay den kvantitativa undersokningen”

Det gar snabbt att aka med Karlstadsbuss!

Missndjd No6jd Varken eller

Mer &@n en gang 12.7% 51.9% 35.4%

Mindre &n en ga 6.3% 56.3% 37.5%

Totalt 11.6% 52.6% 35.8%
Det ar palitligt att aka med Karlstadsbuss

Missnojd Nojd Varken eller

Mer &@n en gang 7.6% 63.3% 29.1%

Mindre &n en ga 12.5% 50.0% 37.5%

Totalt 8.4% 61.1% 30.5%

Det kdnns tryggt att aka med Karlstadsbuss

Missnojd Nojd Varken eller

Mer an en gang 8.9% 65.8% 25.3%

Mindre an en ga 6.3% 50.0% 43.8%

Totalt 8.4% 63.2% 28.4%
Karlstadsbuss ar lyhoérda for synpunkter

Missnojd Nojd Varken eller

Mer &n en gang 15.2% 34.2% 50.6%

Mindre &n en ga 31.3% 12.5% 56.3%

Totalt 17.9% 30.5% 51.6%
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Det ar enkelt att aka med Karlstadsbuss

Missndjd No6jd Varken eller

Mer &@n en gang 5.1% 77.2% 17.7%

Mindre &n en ga 18.8% 50.0% 31.3%

Totalt 7.4% 72.6% 20.0%

Man undviker stress nar man aker med Karstadsbuss eftersom man slipper delta i trafiken som bilist

Missndjd No6jd Varken eller

Mer &@n en gang 15.2% 48.1% 36.7%

Mindre &n en ga 25.0% 43.8% 31.3%

Totalt 16.8% 47.4% 35.8%

Det ar socialt och trevligt att aka med Karlstadsbuss

Missnojd Nojd Varken eller

Mer &@n en gang 21.5% 49.4% 29.1%

Mindre &n en ga 37.5% 18.8% 43.8%

Totalt 24.2% 44.2% 31.6%

Det ar miljovanligt att aka med Karlstadsbuss

Missnojd Nojd Varken eller

Mer &n en gang 10.1% 54.4% 35.4%

Mindre &n en ga 25.0% 43.8% 31.3%

Totalt 12.6% 52.6% 34.7%

Hur ndjd ar du sammanfattningsvis med Karlstadsbuss

Missnojd Nojd Varken eller
F1 Mer &n en gang 3.8% 63.3% 32.9%
Mindre &n en ga 12.5% 56.3% 31.3%

Totalt 5.3% 62.1% 32.6%




Bilaga ”Statistisk data for undersokningen”

Aldersgrupper
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 10-15 1 1,1 1,1 1,1

15-20 18 18,9 18,9 20,0

20-25 27 28,4 28,4 48,4

25-30 13 13,7 13,7 62,1

30-35 9 9,5 9,5 71,6

35-40 6 6,3 6,3 77,9

40-45 6 6,3 6,3 84,2

45-50 3 3,2 3,2 87,4

50-55 2 2,1 2,1 89,5

55-60 5 5,3 5,3 94,7

65-100 5 5,3 5,3 100,0

Total 95 100,0 100,0

Aldersindelning
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  pensionar 5 53 53 5,3

Ungdom 12 12,6 12,6 17,9

Vuxen 78 82,1 82,1 100,0

Total 95 100,0 100,0

Kon
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  Kvinna 56 58,9 58,9 58,9

Man 39 411 411 100,0

Total 95 100,0 100,0

Frekvens
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  Dagligen 35 36,8 36,8 36,8

Nagon gang i veckan 32 33,7 33,7 70,5

Nagon gang i manaden 12 12,6 12,6 83,2

Mera séllan 16 16,8 16,8 100,0

Total 95 100,0 100,0




Fardmedel

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Buss 54 56,8 56,8 56,8
Bil 23 24,2 24,2 81,1
Annat 18 18,9 18,9 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 2 2,1 2,1 2,1
3 14 14,7 14,7 16,8
4 32 33,7 33,7 50,5
5 47 49,5 49,5 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 2 2,1 2,1 2,1
3 4 4,2 4,2 6,3
4 32 33,7 33,7 40,0
5 57 60,0 60,0 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 6 6,3 6,3 6,3
2 16 16,8 16,8 23,2
3 38 40,0 40,0 63,2
4 14 14,7 14,7 77,9
5 21 22,1 22,1 100,0
Total 95 100,0 100,0
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Fraga4

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 6 6,3 6,3 6,3
4 32 33,7 33,7 40,0
5 57 60,0 60,0 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 1 1,1 1,1 1,1
2 3 3,2 3,2 42
3 12 12,6 12,6 16,8
4 32 33,7 33,7 50,5
5 47 49,5 49,5 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 3 3,2 3,2 3,2
2 1 1,1 1,1 42
3 12 12,6 12,6 16,8
4 21 22,1 22,1 38,9
5 58 61,1 61,1 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 13 13,7 13,7 13,7
2 12 12,6 12,6 26,3
3 15 15,8 15,8 42 1
4 20 21,1 21,1 63,2
5 35 36,8 36,8 100,0
Total 95 100,0 100,0
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Fraga8

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vald 1 3 3,2 3,2 3,2
2 2 2,1 2,1 53
3 9 9,5 9,5 14,7
4 18 18,9 18,9 33,7
5 63 66,3 66,3 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 3 3,2 3,2 3,2
2 11 11,6 11,6 14,7
3 27 28,4 28,4 43,2
4 27 28,4 28,4 71,6
5 27 28,4 28,4 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 1 1,1 1,1 1,1
2 3 3,2 3,2 4,2
3 19 20,0 20,0 24,2
4 26 27,4 27,4 51,6
5 46 48,4 48,4 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga11
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 4 4,2 4,2 4,2
2 9 9,5 9,5 13,7
3 22 23,2 23,2 36,8
4 36 37,9 37,9 74,7
5 24 25,3 25,3 100,0
Total 95 100,0 100,0

58



Fragai2

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vald 1 3 3,2 3,2 3,2
2 3 3,2 3,2 6,3
3 18 18,9 18,9 25,3
4 38 40,0 40,0 65,3
5 33 34,7 34,7 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga13
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 1 11 11 11
2 2 2,1 2,1 3.2
3 14 14,7 14,7 17,9
4 35 36,8 36,8 54,7
5 43 45,3 45,3 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga14
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 8 8,4 8,4 8,4
2 14 14,7 14,7 23,2
3 25 26,3 26,3 49,5
4 31 32,6 32,6 82,1
5 17 17,9 17,9 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga15
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 7 7.4 7.4 7.4
2 16 16,8 16,8 24,2
3 35 36,8 36,8 61,1
4 26 27,4 27,4 88,4
5 11 11,6 11,6 100,0
Total 95 100,0 100,0
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Fraga16

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 34 35,8 35,8 35,8
2 25 26,3 26,3 62,1
3 17 17,9 17,9 80,0
4 11 11,6 11,6 91,6
5 8 8,4 8,4 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga17
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2 2,1 2,1 2,1
2 6 6,3 6,3 8,4
3 20 21,1 21,1 29,5
4 35 36,8 36,8 66,3
5 32 33,7 33,7 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga18
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 1 1,1 1,1 1,1
2 3 3,2 3,2 4,2
3 8 8,4 8,4 12,6
4 36 37,9 37,9 50,5
5 47 49,5 49,5 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga19
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 3 3,2 3,2 3,2
2 5 53 53 8,4
3 39 41,1 41,1 49,5
4 36 37,9 37,9 87,4
5 12 12,6 12,6 100,0
Total 95 100,0 100,0
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Fraga20

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 1 1,1 1,1 1,1
2 3 3,2 3,2 4,2
3 18 18,9 18,9 23,2
4 42 442 442 67,4
5 31 32,6 32,6 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga21
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 1 1,1 1,1 1,1
2 3 3,2 3,2 4,2
3 18 18,9 18,9 23,2
4 29 30,5 30,5 53,7
5 44 46,3 46,3 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga22
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 6 6,3 6,3 6,3
2 2 2,1 2,1 8,4
3 17 17,9 17,9 26,3
4 31 32,6 32,6 58,9
5 39 41,1 411 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga23
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 4 4,2 4,2 4,2
2 4 4,2 4,2 8,4
3 17 17,9 17,9 26,3
4 27 28,4 28,4 54,7
5 43 453 453 100,0
Total 95 100,0 100,0

61



Fraga24

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 3 3,2 3,2 3,2
2 7 7.4 7.4 10,5
3 30 31,6 31,6 42,1
4 38 40,0 40,0 82,1
5 17 17,9 17,9 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga25
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2 2,1 2,1 2,1
2 2 2,1 2,1 42
3 19 20,0 20,0 24,2
4 25 26,3 26,3 50,5
5 47 49,5 49,5 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga26
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 15 15,8 15,8 15,8
2 13 13,7 13,7 29,5
3 44 46,3 46,3 75,8
4 15 15,8 15,8 91,6
5 8 8,4 8,4 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga27
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 3 3,2 3,2 3,2
2 9 9,5 9,5 12,6
3 28 29,5 29,5 42,1
4 38 40,0 40,0 82,1
5 17 17,9 17,9 100,0
Total 95 100,0 100,0
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Fraga2s

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vald 1 9 9,5 9,5 9,5
2 15 15,8 15,8 25,3
3 32 33,7 33,7 58,9
4 29 30,5 30,5 89,5
5 10 10,5 10,5 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga29
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 16 16,8 16,8 16,8
2 26 27,4 27,4 44,2
3 35 36,8 36,8 81,1
4 16 16,8 16,8 97,9
5 2 2,1 2,1 100,0
Total 95 100,0 100,0
raga30
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 5 53 53 53
2 10 10,5 10,5 15,8
3 32 33,7 33,7 49,5
4 37 38,9 38,9 88,4
5 11 11,6 11,6 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga31
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 5 53 53 53
2 6 6,3 6,3 11,6
3 24 25,3 25,3 36,8
4 46 48,4 48,4 85,3
5 14 14,7 14,7 100,0
Total 95 100,0 100,0
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Fraga32

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 6 6,3 6,3 6,3
2 9 9,5 9,5 15,8
3 36 37,9 37,9 53,7
4 40 42,1 42,1 95,8
5 4 4,2 4,2 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga33
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 6 6,3 6,3 6,3
2 11 11,6 11,6 17,9
3 44 46,3 46,3 64,2
4 28 29,5 29,5 93,7
5 6 6,3 6,3 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga34
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 10 10,5 10,5 10,5
2 21 22,1 22,1 32,6
3 43 45,3 45,3 77,9
4 16 16,8 16,8 94,7
5 5 5,3 5,3 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga35
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 4 4,2 4,2 4,2
2 17 17,9 17,9 22,1
3 47 49,5 49,5 71,6
4 24 25,3 25,3 96,8
5 3 3,2 3,2 100,0
Total 95 100,0 100,0
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Fraga36

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 8 8,4 8,4 8,4
3 17 17,9 17,9 26,3
4 40 42,1 42,1 68,4
5 30 31,6 31,6 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga37
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 7 7.4 7.4 7.4
2 7 7.4 7.4 14,7
3 30 31,6 31,6 46,3
4 35 36,8 36,8 83,2
5 16 16,8 16,8 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga3s
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 4 4,2 4,2 4,2
2 13 13,7 13,7 17,9
3 35 36,8 36,8 54,7
4 30 31,6 31,6 86,3
5 13 13,7 13,7 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga39
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 9 9,5 9,5 9,5
2 14 14,7 14,7 24,2
3 32 33,7 33,7 57,9
4 28 29,5 29,5 87,4
5 12 12,6 12,6 100,0
Total 95 100,0 100,0
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Fraga40

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2 2,1 2,1 2,1
2 12 12,6 12,6 14,7
3 30 31,6 31,6 46,3
4 41 43,2 432 89,5
5 10 10,5 10,5 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fragad1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 3 3,2 3,2 3,2
2 8 8,4 8,4 11,6
3 39 411 41,1 52,6
4 35 36,8 36,8 89,5
5 10 10,5 10,5 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga42
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 4 4,2 4,2 4,2
2 12 12,6 12,6 16,8
3 29 30,5 30,5 47 4
4 39 41,1 41,1 88,4
5 11 11,6 11,6 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga43
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 3 3,2 3,2 3,2
2 3 3,2 3,2 6,3
3 30 31,6 31,6 37,9
4 47 49,5 49,5 87,4
5 12 12,6 12,6 100,0
Total 95 100,0 100,0
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Fragad4

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 7 7.4 7.4 7.4
2 7 7.4 7.4 14,7
3 40 42 1 421 56,8
4 31 32,6 32,6 89,5
5 10 10,5 10,5 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga45
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 7 7.4 7.4 7.4
3 46 48,4 48,4 55,8
4 32 33,7 33,7 89,5
5 10 10,5 10,5 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga46
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 4 4,2 4,2 4,2
2 13 13,7 13,7 17,9
3 41 43,2 43,2 61,1
4 23 24,2 24,2 85,3
5 14 14,7 14,7 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga47
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 3 3,2 3,2 3,2
2 8 8,4 8,4 11,6
3 34 35,8 35,8 47,4
4 38 40,0 40,0 87,4
5 12 12,6 12,6 100,0
Total 95 100,0 100,0
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Fraga48

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vald 1 2 2,1 2,1 2,1
2 6 6,3 6,3 8,4
3 29 30,5 30,5 38,9
4 43 45,3 45,3 84,2
5 15 15,8 15,8 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga49
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 2 2,1 2,1 2,1
2 6 6,3 6,3 8,4
3 27 28,4 28,4 36,8
4 39 41,1 41,1 77,9
5 21 22,1 22,1 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga50
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 7 7.4 7.4 7.4
2 10 10,5 10,5 17,9
3 49 51,6 51,6 69,5
4 25 26,3 26,3 95,8
5 4 4,2 4,2 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga51
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 1 1,1 1,1 1,1
2 6 6,3 6,3 7.4
3 19 20,0 20,0 27,4
4 49 51,6 51,6 78,9
5 20 21,1 21,1 100,0
Total 95 100,0 100,0
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Fraga52

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 8 8,4 8,4 8,4
2 8 8,4 8,4 16,8
3 34 35,8 35,8 52,6
4 29 30,5 30,5 83,2
5 16 16,8 16,8 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga53
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 8 8,4 8,4 8,4
2 15 15,8 15,8 24,2
3 30 31,6 31,6 55,8
4 28 29,5 29,5 85,3
5 14 14,7 14,7 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga54
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 12 12,6 12,6 12,6
3 33 34,7 34,7 47,4
4 35 36,8 36,8 84,2
5 15 15,8 15,8 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fraga55
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 3 3,2 3,2 3,2
2 2 2,1 2,1 53
3 31 32,6 32,6 37,9
4 50 52,6 52,6 90,5
5 9 9,5 9,5 100,0
Total 95 100,0 100,0
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