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Sammanfattning 
Kvalitet är idag ett centralt begrepp inom marknadsföringen av tjänster. Men vad är kvalitet 
och framförallt vad är kvalitet för kunden? Vi har valt att fokusera på kunders 
kvalitetsuppfattning inom kollektivtrafiken. Kollektivtrafiken är en tjänst där kunderna har 
olika behov, från person till person, som de vill ha uppfyllda. Dessa behov kan dessutom 
förändras från dag till dag och från resa till resa för samma individ. För att lyckas med att 
tillgodose dessa behov behövs insikt i kundens kvalitetsuppfattning.  
 
Genom en kvalitativ undersökning, med 27 respondenters svar, har vi försökt få en djupare 
förståelse för kundens uppfattning av kvalité. Dessa svar har sedan använts till att utforma en 
enkätundersökning som vi gick ut med till 95 personer. 
 
Resultatet av de båda undersökningarna har gett oss en ökad förståelse för vad 
kollektivtrafikresenärerna har för uppfattning av kvalité. Vidare har resultatet visat på 
skillnader mellan vår undersökning och en redan befintlig samt hur väl Karlstadsbuss 
uppfyller resenärernas förväntningar avseende en kollektivtrafiktjänst.   
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1. Inledning 
I detta kapitel förs en problemdiskussion som mynnar ut i syfte och frågeställningar.  

1.1. Problemdiskussion  
Kvalitet är idag ett centralt begrepp inom marknadsföringen av tjänster enligt Echeverri och 
Edvardsson (2002). Men vad är kvalitet och framförallt vad är kvalitet för kunden? Tjänster är 
speciella i det avseendet att deras egenskaper skiljer sig från fysiska produkter.  En tjänst 
produceras och konsumeras ofta samtidigt medan en produkt kan provas innan köpet, detta 
leder till att tjänsten blir svårare att bedöma på förhand enligt Echeverri och Edvardsson 
(2002). Genom en ökad förståelse för kundens behov och beteende kan företaget lättare 
tillgodose kundens förväntningar och därmed öka den upplevda kvalitén.  
 
Vi har valt att fokusera på kunders kvalitetsuppfattning inom kollektivtrafiken. 
Kollektivtrafiken är en tjänst där kunderna har olika behov, från person till person, som de vill 
ha uppfyllda. Dessa behov kan dessutom förändras från dag till dag och från resa till resa för 
samma individ. Kollektivtrafiken måste standardisera deras tjänst för att tillgodose 
resenärernas grundläggande behov. För att lyckas med detta behövs insikt i kundens 
kvalitetsuppfattning. Problemet är hur företag, på ett bra sätt, ska lyckas fånga kundernas 
kvalitetsuppfattning.  
 
Det är lättare sagt än gjort att försöka förstå kundernas uppfattning av kvalitet. En 
undersökning inom området, gjord av Edvardsson och Friman (2003), grundar sig på kunders 
klagomål. Det kan diskuteras huruvida denna teoretiska undersökning verkligen fångar 
majoriteten av kollektivtrafikens resenärers uppfattning av kvalitet, eftersom den endast 
baserar sig på den kundgrupp som lämnat in åsikter.  
 
Inom Sverige finns en praktiskt utförd undersökning, Kollektivtrafiksbarometern som baserar 
sig utifrån telefonintervjuer (se mer i avsnitt 4.1. Utgångspunkt för undersökningen). Efter ett 
möte med Karlstadsbuss VD Sören Bergeland framkom det att de var frågande till vissa 
resultat och hade svårt att tolka dessa. Därmed skulle det vara intressant att utifrån en praktisk 
undersökning, med hjälp av personliga intervjuer, försöka få en djupare förståelse för 
resenärernas faktiska och förväntade kvalitetsuppfattningar. Med hjälp av intervjuerna kan 
sedan en större och bredare enkätundersökning påvisa om Karlstadsbuss lever upp till 
resenärernas förväntan eller inte.  

1.2. Syfte 
Syftet med uppsatsen är att försöka förstå kollektivtrafiksresenärers kvalitetsuppfattning. Som 
ett led i detta vill vi även undersöka vad Karlstadsbuss kunder tycker är viktigt med en 
kollektivtrafiktjänst och hur väl Karlstadsbuss uppfyller förväntningarna. 

1.3. Frågeställningar 
Vi vill genom följande frågeställningar försöka ta reda på vad Karlstadsbuss resenärer har för 
uppfattning om tjänstekvalitet både allmänt om kollektivtrafiken och specifikt för 
Karlstadsbuss.  
 

1. Vad har kollektivtrafiksresenärerna för kvalitetsuppfattning? 
2. Vad tycker Karlstadsbuss kunder är viktigt med en kollektivtrafiktjänst och hur väl 

  uppfyller Karlstadsbuss förväntningarna? 
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2. Teori 
I detta kapitel börjar vi med att definiera vad en tjänst i allmänhet innebär. Detta innebär 
kortfattat att vi bland annat kommer att beröra ämnen som medarbetarnas roller och ansvar, 
samt förståelsen bakom själva tjänstehändelsen. Därefter kommer vi beröra tjänstekvalité 
allmänt samt mer specifikt inom kollektivtrafiken. Denna teori kommer därefter att vara vår 
referensram till analys av vårt eget material.  

2.1. Allmänt om tjänster 
Begreppet är svårhanterat då det kan ha olika innebörd från tillfälle till tillfälle. Ett sätt att 
beskriva en produkt kan vara att beskriva den utifrån dess fysiska egenskaper och utseende. 
En tjänst kan upplevas olika från person till person. Ett humoristiskt sätt att beskriva en tjänst 
på är att som Grönroos säga att tjänsten ”kan bli köpt och såld men inte tappas på tårna” 
(Edvardsson och Gummesson 1988, s. 6). 
 
Echeverri och Edvardsson (2002) beskriver en tjänst utifrån kundperspektivet med tre 
huvudsakliga särdrag: 
 

1. Tjänsters immateriella och förgängliga egenskaper.  
En vara kan på ett enklare sätt prövas och därmed är det även enklare att få en 
uppfattning om dess kvalité. Tjänster är däremot abstrakta och bedömning innan köp 
blir nästan omöjligt. 
 

2. Samproduktion och kunden som medproducent. 
 Kunden är oftast medproducent då information ifrån kunden ofta krävs för att kunna 
leverera tjänsten. Då tjänsten produceras, levereras och konsumeras samtidigt innebär 
även det att en tjänst inte kan lagras. 
 

3. Heterogenitet.  
När kunden deltar som medproducent har de delvis unika krav, vilket gör att en tjänst 
varierar mellan olika kunder. Processen måste därför varieras och innebär i slutändan 
att en standardisering och styrning av tjänsteprocessen blir omöjlig. 
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2.1.1. Kategorisering 
Ett annat sätt att beskriva och kategorisera en tjänst är genom att se till vilka tjänsten riktar sig 
emot, människor eller objekt. Dessa kan sedan delas in i tangibla (påtagbara/fysiska)och de 
intangibla (abstrakta) egenskaper (Lovelock och Wirtz 2004). 
 
 

 
 
 
Figur 1: Kategorisering utav tjänster: 
Källa:(Lovelock och Wirtz 2004 s.14)  

 
Kollektivtrafiktjänsten är riktad mot människor och är en tangibel händelse, det vill säga 
tjänsten riktar sig mot människors kroppar, i det här fallet transporteras den mellan punkt A 
och B. För att kunden ska kunna utnyttja tjänsten måste hon/han fysiskt befinna sig på 
färdmedlet. Detta innebär samtidigt att kunden måste ha en interaktion med servicepersonalen 
och det servicesystem som leverantören erbjuder. Det är viktigt att ledningen för företaget 
inser vilken tjänsteprocess kunden går igenom och inser vilka fördelar tjänsten innebär 
(Lovelock och Wirtz 2004).   

2.1.2. Standardisering av tjänst 
Många tjänster är standardiserade dels genom tekniken som används i leveransprocessen, 
exempelvis betalningssystemet på bussarna. Andra tjänster är standardiserade genom manus. 
Restauranger använder ofta manus, vilket ger personalen litet utrymme att improvisera 
(Echeverri och Edvardsson 2002). 
 

Who or What Is the Direct Recipient of the Service 

 

People 

 
Possessions 

 
What is the Nature of the 

Service Act 

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 
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Ledningen i företaget kan lära sig vilka förväntningar kunden har i varje steg av processen. 
För varje steg måste företaget skapa en standard, vilket har tillräckligt hög kvalité, för att 
skapa kundnöjdhet eller till och med ett positivt överraskningsmoment. Om inte detta går 
krävs det att företaget försöker ändra kunders förväntningar istället (Lovelock och Wirtz 
2004). 

2.1.3. Medarbetarnas och kundernas roller och ansvar 
Själva öppningsscenen då kund och företag möts i tjänsteprocessen brukar kallas sanningens 
ögonblick, detta möte kan påverka kundens uppfattning av tjänsten i senare steg av processen. 
Dessa upplevelser tenderar att vara kumulativa och kan innebära att ett flertal fel kan leda till 
att kunden helt enkelt väljer att lämna till exempel restaurangen. Om kunden i stället väljer att 
stanna kvar kan denne börja leta efter fler fel eller misstag i tjänsten som förmodligen annars 
förbises (Echeverri och Edvardsson 2002). 
 
Att leverera tjänsten som utlovat, är ofta helt och hållet inom frontpersonalens kontroll. 
Frontpersonalen, kundens kontakt med företaget, påverkar direkt kundens uppfattning av 
företagets förmåga att vara hjälpsamma vid behov. Från kundens synvinkel ger själva 
tjänstemötet, eller sanningens ögonblick, ett starkt intryck utav själva tjänsten och dess 
kvalité. Samtidigt som tjänstemötet åt andra hållet ger företaget en chans att påverka kundens 
uppfattning av kvalité (Zeithaml, Bitner och Gremler 2006). 

 
”Eftersom tjänsten är abstrakt är behandlingen av kunden i samspelet 

medtjänsteproducenten, i första hand i mötet frontpersonal och kund, oftast den viktigaste 
faktorn för kvalitetsupplevelsen”. (Edvardsson 1996, s. 166) 

2.1.4. Tjänstesystemets resurser och struktur 
Tjänstesystemet kan beskrivas på flera olika sätt och det finns ett flertal modeller som 
utvecklats för att beskriva fenomenet. Numera benämns tjänstesystemet ibland som 
tjänsteproduktionssystemet. Det är numera vanligare att se kunden som en del i 
tjänsteproducerande organisationer, kunden i centrum och ibland så långt att de kallas 
deltidsanställda. Med detta lite modernare synsätt blir tjänstemötet en vital faktor och det kan 
delas in i fyra interaktiva relationer: (Echeverri och Edvardsson 2002). 
 

·  Interaktionen mellan leverantörens kontaktpersonal (frontlinjen) och kunden.  
  Exempelvis interaktionen mellan en chaufför och en passagerare vid påstigning. 

 
· Interaktionen mellan kunderna (costumer-to-costumer). Interaktionen mellan  

  medresenärer på en bussresa. Uppför sig en resenär sig illa så påverkar det följaktligen 
  andra resenärers totala upplevelse utav resan. 
 

· Interaktionen inom tjänsteutrymmet, mellan kunden och leverantörens produkter och 
  fysiska miljö. Titta till exempel på bussens miljö. Är den städad eller inte? Om bussen 
  är ostädad så kan tjänsten upplevas bristfällig. 
 

· Interaktionen mellan kunden och leverantörens system. Sett till teknikens framfart har 
  denna interaktion blivit vanligare och vanligare, vilket gör att den är lika viktig som 
  interaktionen mellan människor. Om till exempel det automatiska betalningssystemet 
  inte fungerar så kan kundens tillfredställelse bli lidande.  
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2.2. Tjänstekvalité 
En grundläggande förutsättning för kvalité är att företagets tjänsterbjudande stämmer överens 
med kundens behov. Mervärdet av tjänsten blir ständigt bedömt och värderat av kundens 
upplevelser. Kunderna har dessutom en möjlighet att välja om, vad och av vem som tjänsten 
ska köpas utav. Följaktligen så är det kunden, och inte företaget som definierar tjänstekvalitén 
utifrån deras egen uppfattning (Echeverri och Edvardsson 2002). 
 

”Kundens förväntningar på tjänsten i samband med köp och kundens upplevelse av tjänsten 
då den konsumeras påverkar kundens kvalitetsuppfattning inför framtiden och på sikt kundens 

beteende.” (Echeverri och Edvardsson 2002, s. 291) 

2.2.1. Perceived Service Quality (Upplevd tjänstekvalité) 
För att förstå Grönroos modell av Perceived Service Quality behövs en kortfattad grund att stå 
på. I modellen kan företaget inte avgöra vilka värden som avgör kvalitén, detta görs istället av 
kunden. Företagen måste därför sträva efter att få in kunden som medproducent i 
produktionsprocessen. Dimensionsmåttet delas in av två hänseenden, den tekniska och den 
funktionella. Den väsentliga lösningen som erbjuds på ett problem kallas för den tekniska 
delen, medans den funktionella delen berör hur företaget väljer att distribuera lösningen. Kort 
sammanfattat betyder det, vad som erbjuds och hur det erbjuds (Grönroos 2007). 
 
I den tekniska aspekten bör företaget försöka förstå kundens problem i skapandet av 
lösningen. För att ta nästa steg måste företaget även förstå vilket sätt kunderna använder 
lösningen på problemet, och därmed göra användandet enklare för kunden. När det krävs en 
förändring kan det många gånger vara svårt att ändra den tekniska aspekten. Företaget kan då 
istället utveckla hur man levererar tjänsten, vilket betyder att fokus inte bara bör ligga på den 
tekniska lösningen (Grönroos 2007). 
 
Grönroos (2007) skriver vidare att processen för kvalitetsuppfattning är mer komplicerad än 
ovanstående nämnd teori. Det är inte bara kvalitén på levererade tjänsten som spelar in, bra 
upplevd kvalité nås när levererad kvalitet uppnår eller överstiger den förväntade kvalitén. Om 
den förväntade kvalitén är orealistiskt kommer kunden bli negativt överraskad och den totalt 
upplevda kvalitén sjunker, även om tjänsten vid leverans egentligen håller en tillfredställande 
nivå. Följande figur visar vad som ingår i förväntad och levererad kvalité. 
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Figur 2: Total Perceived Quality 
Källa:( Grönroos 2007, s. 77) 
 

I Marketing Communication (Marknads kommunikation) ingår all kommunikation ut mot 
kunderna, så som reklamkampanjer, direkt reklam, hemsidor och så vidare. Det blir då viktigt 
att företaget aktiverar hela företaget vid marknadsföring, då det gäller att inte lova för mycket 
utan att kunna hålla det som utlovas. Den upplevda kvalitén bestäms av skillnaden mellan 
förväntad och levererad kvalité. Image, Word of Mouth (mun till mun) och Public Relations 
(pr) styrs indirekt av företaget. De viktigaste faktorerna är tidigare erfarenheter, behov som 
kunden har och vilka kundkretsar man inriktat sig på (Grönroos 2007). 
 
Brady och Cronin (2001) har undersökt PSQ och delar in konceptet i tre viktiga delar, 
tjänstemötet, tjänstemiljön och resultatet av tjänsten. Dessa tre dimensioner har i sig ett antal 
underdimensioner. Se figur nedan: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figur 3: Test av Underdimensioner 
Källa: (Brady och Cronin 2001 s.37) 
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Interaction Quality 
Inom tjänstemötet har författarna genom studier kommit fram till tre distinkta 
underdimensioner.  
 

• Attityd 
• Uppförande 
• Kunnande av personalen 

 
Dessa tre underdimensioner påverkar kvalitén av tjänstemötet. (Brady Cronin 2001) 
 
Physical environment quality 
En tjänst är intangibel och kräver oftast att kunden är närvarande genom hela processen. 
Därav blir kunden påverkad av tjänstemiljön. Tidigare forskningar inom tjänstemiljö visar att 
det är en viktig del av hur kunden uppfattar kvalitén på tjänsten. Även denna del av PSQ har 
tre underdimensioner. 
 

• Omgivningen 
• Designen 
• Sociala faktorer 

 
Omgivningen är det som inte kan uppfattas med ögat utan musik, lukt och temperatur. 
Designen är hur arkitekturen uppfattas, praktisk, bra layout eller kanske mer estetisk. Sista 
faktorn inom tjänstemiljön är de sociala faktorerna, i vilket det tyngsta är medmänniskorna i 
lokalen. Det kan vara arbetare eller andra kunder. Beroende på situation och tjänsteområde 
kan det uppfattas som bra eller dåligt med mycket folk runt omkring sig.  
 
Outcome quality 
Denna del av PSQ delas även de in i tre underdimensioner som är grundade på författarnas 
egengjorda studie.  
 

• Väntetid 
• Den tangibla dimensionen 
• Valensen 

 
Väntetiden är en av dessa dimensioner som påverkar kundens syn på kvalitén av levererad 
tjänst. Om väntetiden kan associeras till bättre kvalité kan den räknas som gynnsam, medans 
en för lång väntetid i övrigt ger ett negativt utfall på helhetssynen. Den tangibla dimensionen 
grundar sig i hur kunder använder resultatet av tjänsten till att utvärdera helheten. Valensen 
skulle kunna beskrivas med följande exempel: En sjuk resenär går på en buss, föraren är 
väldigt trevlig och bussen kommer fram i tid, dock så påverkas resenärens uppfattning till stor 
del utav sitt eget välbefinnande, som i detta fall var miserabelt. Tjänsten kan därför upplevas 
bristfällig, trots att tjänsten i själva verket inte hade några brister.  
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2.2.2. Tjänstekvalité inom kollektivtrafiken 
I följande stycke redovisas aktuell teori kring kvalitetsfaktorer, sanningens ögonblick och 
kritiskt händelse samt implementeringen utav kvalitetsförbättringar. 

Kvalitetsfaktorer 
Enligt Disney (1998) har forskare inom kollektivtrafiken identifierat faktorer som påverkar 
kvaliteten i transportsektorn. De fyra översta faktorerna brukar identifieras som de viktigaste 
för kunderna när de utvärderar 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 Gärling (2001) har en mer allmän uppställning av 
kvalitetsfaktorerna i sin undersökning. 
 

· 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 på tjänsten (Value of money och Reasonable fares) kan vid en första anblick ses som en 
viktig faktor vid val av färdmedel. Enligt Disney (1998) har flera studier visat på att så inte är 
fallet, vilket även Edvardsson och Friman (2003) kommit fram till i en studie av klagomål 
inom kollektivtrafiken. I Edvardsson och Friman (2003) var det bara 2 utav 236 klagomål 
som gällde priset på biljetterna. Den verkliga konkurrenten är bekvämligheten, men andra 
transportmedel som till exempel bilen kommer alltid att vara ansenligt mycket dyrare än 
kollektivtrafiken (Disney 1998). 
 
I England görs bara 15 % av resorna med kollektivtrafiken och den resterande delen görs i 
huvudsak med bil. 40 % av dessa destinationer är resor tillräckligt korta för att ta sig dit med 
buss, cykel eller till fots. Bilen upplevs ofta som mer tillförlitlig och billigare än 
kollektivtrafiken trots att många förbiser den faktiska kostnaden som även inkluderar 
värdeminskningen och slitage. Utöver detta finns även den upplevda “nyckeln till frihet” som 
har en stor inverkan på val av färdmedel. Kollektivtrafiken måste inse att de alltid kommer att 
ha ett imageproblem, och därför ständigt måste arbeta för att tjänsten ska bli mer attraktiv för 
resenärerna (Disney 1998). 
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Sanningens ögonblick och kritisk händelse 
I tjänstemarknadsförings litteratur diskuteras “sanningens ögonblick” flitigt. Metaforen 
beskriver mötet mellan kund och producent av tjänsten. I detta möte uppstår tjänsten och 
kvaliteten realiseras. Inom kollektivtrafiken sker de flesta möten mellan bussförare och kund, 
och i det mötet realiseras en del av tjänsten. Resenärens humör, upplevelse och hur nöjda de 
är kommer till viss del speglas av detta första möte. Oavsett hur snabb eller tillförlitlig resan 
än var så kommer den totala upplevelsen vara negativ om föraren uppträtt på ett sätt som 
passagerarna ansett som opassande eller otrevligt. Omvänt kan även ett positivt bemötande 
medföra att resenären överser en viss försening eller dylikt (Echeverri och Edvardsson 2002). 
 
I Edvardssons studie (1998) av kritiska händelser resulterade 40 % av klagomålen i förarnas 
uppträdande eller hur de körde. Med kritisk händelse menas en händelse som avviker från en 
normal situation. Hur viktigt kundmötet är kan vara svårt att uppskatta. Friman och 
Edvardsson (2003) visar på att 20 % av klagomålen har sitt upphov i förarnas uppträdande. 
Friman och Edvardsson (2003) skriver också att beroende på hur informationen samlas in fås 
olika resultat, jämför man muntliga intervjuer med skriftliga klagomål är tendensen att de 
skriftliga uttrycker mer missnöje än de muntliga.  
 
Det finns en stark koppling mellan kritiska händelser och hur nöjda resenärerna är som helhet 
med kollektivtrafiken. När det gäller en tjänst som kollektivtrafiken så kommer den 
kumulativa nöjdheten att bero på flera möten med den aktuella tjänsten. De faktorer som hade 
störst påverkan på hur nöjda resenärerna upplevde sig vara var främst “treatment by employe” 
och “reliability”, alltså hur kunden blev behandlad utav företagets medarbetare samt 
pålitligheten i tjänsten. Det är troligt att dessa händelser kommer att påverka det kumulativa 
omdömet av tjänsten men inte i lika hög grad bedömningen av det enskilda möte, detta är 
dock beroende på om man antar att omdömet hela tiden uppdateras efter varje möte eller om 
det baseras på historik (Friman et al 2001) samt (Friman och Gärling 2001).   
 
När det gäller motsatsen till en kritisk händelse, det vill säga den positiva händelsen har 
Friman valt att utelämna dessa. Det antas att de kunder som är missnöjda är viktigare för 
nöjdheten än de som redan är nöjda (Friman et al 2001) och (Friman och Gärling 2001). 

Implementeringen utav kvalitetsförbättringar 
Både Disney (1998) och Edvardsson (1998) menar att det står klart att de anställda inte ser 
hur deras roll påverkar resenärens upplevelse av tjänsten. Edvardsson (1998) presenterar tre 
områden som företagen särskilt ska koncentrera sig på för att förbättra kundens upplevelse av 
tjänsten. 
 

· Personalens förståelse för kundernas behov, tjänsten som erbjuds och tjänsteprocessen 
  som helhet. 

· Personalens förmåga att informera och kommunicera med kunderna: snabbt, tydligt 
  och trovärdigt i samband med kvalitetsbrister och kundklagomål. 

· Personalens attityd, behandling av kunder samt uppförande. 
 
Det är både en fråga att stödja och guida förarna genom att tydliggöra deras roll och ansvar 
och inte minst förklara vad kundfokus innebär. Forskning har visat på att kundfokus inte har 
gjort några större avtryck inom kollektivtrafiken eller implementerats när nya tjänster tagits 
fram (Echeverri och Edvardsson 2002). 
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Disney (1998) beskriver bussbolaget Trents arbete med att förbättra personalens 
attityd/framtoning. Deras första steg var att engagera hela företaget, allt från ledningen till 
förare. I stället för att ha stora depåer av bussförare satsade de på mindre team av förare som 
skulle trafikera samma linjer, allt för att de skulle lära känna sina kunder och kunderna skulle 
få möjlighet att lära känna förarna. Resultatet blev att kunder som trafikerade linjerna där 
förarna jobbade i mindre team, uppfattade tjänsten som trevligare än på andra 
linjesträckningar. Förarna fick även ett manus som de skulle följa, allt från hälsningsfraser till 
hur de skulle be sig när kunder gav klagomål eller behövde hjälp. För att få kunderna att 
uppleva bussarna som välstädade anlitade man specialiserade städfirmor på bussdepåerna 
samt att bussarna även städades mellan turerna. Kunderna upplevde bussarna som mer 
välstädade om de såg själva städningen utföras än om den gjordes i depån. Andra insatser var 
att skapa en garanti för resenärerna genom att erbjuda dem att resa gratis om de anlände till 
sin destination mer än 20 min försent (Disney 1998). 

Trygghet i kollektivtrafiken  
En annan faktor som kan skapa en högre kvalité inom kollektivtrafiken är tryggheten, och i en 
undersökning som vägverket (2004) har gjort visar den att drygt hälften av alla vaneresenärer 
har känt otrygghet i samband med kollektivtrafiken. Med vaneresenärer avses de resenärer 
som reser minst någon gång i månaden. Kvinnor och de som reser sent på kvällen känner 
större otrygghet än de som reser på dagen. Närmare 60 % av de som känt sig otrygga har gjort 
det när de rest sent på kvällen (Vägverket 2004). 
 
En vanlig uppfattning är att äldre personer känner större ängslan än yngre, undersökningen 
visar på att så inte är fallet. Anledningen till detta är att yngre i högre grad åker mer kollektivt 
samt på senare avgångar. Enligt undersökningen har 45 % av resenärerna känt sig otrygga på 
vägen till och från hållplatsen. Denna otrygghet kan inte direkt hänföras till 
kollektivtrafikresan utan till omgivningen (Vägverket 2004).  
 
Störst anledning till att resenärerna känner sig otrygga på fordonet är närvaron av berusade 
personer, obehagligt körsätt samt avsaknaden av väktare. När det gäller skillnaden mellan 
män och kvinnor uppgav mer än dubbelt så många kvinnor som män att de upplevde 
otrygghet på grund av förarens körsätt (Vägverket 2004). 
 
Andra faktorer som påverkar trygghetskänslan till och från hållplatsen är tunnlar/passager och 
omgivningen. 77 % av de tillfrågade resenärerna kände sig otrygga på grund av berusade 
personer, 43 % dålig belysning och 34 % inga väktare. När det gäller anledningar till 
otrygghet på fordonet svarade 74 % att det var på grund av berusade personer, 47 % 
obehagligt körsätt och 30 % inga väktare (Vägverket 2004). 

Åtgärder för att öka tryggheten på fordonen 
Faktorer som enligt undersökningen inverkade positivt på resenärernas värdering av 
tryggheten på fordonet var främst bra underhåll, ett behagligt körsätt, bra information under 
resan och inga berusade personer. När de tillfrågade ombads att prioritera faktorer för att öka 
tryggheten visade det sig att de som någon gång känt sig otrygga prioriterade fler väktare, 
inga obemannade vagnar och ett behagligt körsätt. De som inte tidigare känt otrygghet 
prioriterade istället bättre underhåll, ett behagligare körsätt samt bättre rengöring (Vägverket 
2004). 
 
Kvinnor och pensionärer lägger större vikt vid tryggheten på fordonet än andra grupper. Äldre 
och pensionärer anser att miljön på fordonet är viktigt för att de ska känna sig trygga.  De 
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andra flesta av de som känt otrygghet inom kollektivtrafiken har känt denna otrygghet på 
fordonet. För att resenären ska känna sig trygg på fordonet kan det vara aktuellt att sätta in 
väktare samt ha kameraövervakning. En god standard på bussarna samt information under 
resan ger enligt undersökningen en ökad trygghetskänsla. Ett behagligt körsätt är vidare en 
annan förutsättning för att resenärerna ska uppleva en trygg resa (Vägverket 2004). 

2.3. Vår teoretiska referensram 
För att lättare tillgodogöra sig vår analys och slutsats tar vi här kortfattat upp de mest 
relevanta av ovan nämnda teorier. 
 
Först och främst är det viktigt att ha i åtanke vilka unika egenskaper en tjänst har. I fallet med 
kollektivtrafiken är tjänsten en samproduktion mellan kund och tjänsteleverantör. Tjänsten 
tillverkas och konsumeras samtidigt och därför kan kunden inte pröva tjänsten i förväg. Dessa 
specifika egenskaper är några av de bakomliggande faktorer för problemet vi diskuterar i 
inledningen. Dessa egenskaper leder till att chauffören får en central roll i tjänsteleveransen, 
genom att han ofta är den enda kontaktpersonen mellan kund och företag inom 
kollektivtrafiken. Detta möte mellan kund och frontpersonal kallas sanningens ögonblick och 
färgar kundens fortsatta upplevelse av tjänsten.  
 
PSQ är ett centralt begrepp som behandlar skillnaderna mellan förväntad och upplevd 
tjänstekvalité. Bra upplevd tjänstekvalité nås när levererad kvalité motsvarar eller överstiger 
förväntningarna. Mötet mellan kund och kontaktpersonal, kvalitén på den fysiska miljön samt 
kvalitén på resultatet utav tjänsten är de tre delar som påverkar levererad kvalitet. Denna teori 
använder vi oss av när vi jämför vad som är viktigt för kunden och hur väl Karlstadbuss 
uppfyller deras förväntningar. 
 
Stycket tjänstekvalitet inom kollektivtrafiken behandlar faktorer som påverkar kvalitén i 
transportsektorn såsom till exempel pålitligheten, hur de anställda uppför sig gentemot 
kunden och så vidare. Utöver detta behandlas sanningens ögonblick, kritisk händelse, hur 
kvalitetsförbättringar implementeras, trygghet i kollektivtrafiken och avslutningsvis hur en 
ökad trygghet i fordonet uppnås. Vägverkets rapport ifrån 2004, som behandlar tryggheten 
inom kollektivtrafiken, blir viktig eftersom den visar på att trygghet är en faktor som skapar 
kvalitet inom kollektivtrafiken. Utöver detta ger rapporten fakta om vilka faktorer som 
inverkar positivt på resenärernas värdering av säkerheten på fordonet. Samtligt material har 
använts till att bygga upp och analysera våra undersökningar samt för att få en bred förståelse 
för kvalité inom kollektivtrafiken. 
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3. Övergripande metod  
I detta kapitel presenteras övergripande metod och argument för varför vi har valt att utföra en 
inledande kvalitativ undersökningen vars resultat ligger som grund för en kvantitativ 
undersökning. 

3.1. Varför en kvalitativ och kvantitativ undersökning? 
Syftet med uppsatsen är att försöka förstå kollektivtrafiksresenärers kvalitetsuppfattning. Som 
ett led i detta vill vi även undersöka vad Karlstadsbuss kunder tycker är viktigt med en 
kollektivtrafiktjänst och hur väl Karlstadsbuss uppfyller förväntningarna. 
 
Hur ska vi kunna lyckas förstå kollektivtrafikresenärers kvalitetsuppfattning och därmed 
uppfylla uppsatsens syfte? Det finns olika angreppsätt för att kunna lösa problemet.  
Enligt syftet vill vi försöka få en djupare förståelse för kvalitetsuppfattningen samt även visa 
på skillnaden på vad resenärerna upplever och förväntar sig av en kollektivtrafiktjänst. 
 
Idealet för en undersökning är en kombination av både en kvalitativ och en kvantitativ 
undersökning. Denna kombination innebär att det görs en kvalitativ som föregår den 
kvantitativa, eller vice versa. Metoden används för att säkerställa relevans. Relevansen 
säkerställs genom att vi talar med några personer för att få deras tolkning av en företeelse, 
därefter används denna insikt i en kvantitativ studie Jacobsen (2002). 
 
Vi har valt att använda oss utav en kvalitativ undersökning för att kunna skapa den förståelse 
som är nödvändig för oss. Resultatet utav den kvalitativa ger oss kundernas uppfattning av ett 
visst antal påståenden. Dessa svar ger oss möjlighet att bygga upp och skapa frågor till den 
kvantitativa undersökningen som ger svar på vad kunderna tycker är viktigt med en 
kollektivtrafiktjänst samt hur väl Karlstadsbuss uppfyller deras förväntningar. Genom detta 
får vi både djup och bredd i vår undersökning. 
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4. Kvalitativ undersökning 
Detta kapitel beskriver hur den kvalitativa undersökningen är utförd, samt hur vi har 
analyserat och tolkat resultatet. Syftet med den kvalitativa undersökningen är att försöka 
förstå kollektivtrafiksresenärernas kvalitetsuppfattning. Inledningsvis beskriver vi 
kollektivtrafikbarometern vilket är det verktyg vi utgår ifrån när vi bygger upp den kvalitativa 
undersökningen.   

4.1. Utgångspunkt för undersökningen 
Kollektivtrafikbarometern är ett undersökningsverktyg från Svenska Lokaltrafikföreningen 
(SLTF) och har funnits sedan 1996. Varje år görs mellan tusen och fem tusen 
telefonintervjuer per trafikhuvudman. Urvalet sker slumpmässigt på befolkningen mellan 15 
och 75 år. Befolkningen får bland annat svara på hur frekvent de reser med kollektivtrafiken. 
Intervjuerna går till så att respondenterna får bland annat sätta betyg på tjugo stycken 
påståenden samt hur nöjda de sammanfattningsvis är med tjänsten. Kollektivtrafikbarometern 
blir hädanefter enbart kallad barometern. 1 
 
Efter ett möte med Karlstadsbuss VD Sören Bergeland framkom det att de var frågande till 
vissa resultat i barometern och hade svårt att tolka dessa. I samspråk med Sören valde vi ut 
nio utav dessa påståenden som grund för den fortsatta undersökningen (se bilaga 
”Intervjuguide” för påståendena).  

4.2. Hur data har samlats in 
Nedan presenteras våra argument för varför vi har valt att genomföra intervjuer samt hur vi 
valt att utforma den guide som användes vid intervjuerna. 

4.2.1. Intervjuer 
Anledningen till varför vi valt att göra öppna intervjuer är på grund av att vi vill få en mer 
nyanserad bild av hur individen tänker och varför de är utav en viss uppfattning. Vi anser 
även att öppna intervjuer ger ett bra underlag för att bygga upp en kvantitativ undersökning 
eftersom känsliga ämnen, såsom kritik mot Karlstadsbuss, lämpar sig bättre att diskutera i 
personliga intervjuer. Dessutom är metoden lämplig när undersökningen utgår ifrån ett mindre 
urval.  
 
Känsliga ämnen diskuteras bättre ansikte mot ansikte istället för att sköta intervjun över 
telefon, det är också lättare för den som intervjuas att inte tala sanning i en telefonintervju. 
Fördelarna med att intervjua ansikte mot ansikte väger upp den möjliga intervjuareffekten. 
Med intervjuareffekt menas att den fysiska närvaron av intervjuaren påverkar den som 
utfrågas uppträdande. Rent allmänt verkar också besöksintervjuer ha bättre tillförlitlighet än 
intervjuer per telefon (Jacobsen 2002). 
 
Nedan presenteras ett schema som illustrerar vad vi har tänkt på under utformningen utav 
intervjuerna. Just graden av strukturering är särskilt viktig eftersom det på förhand måste vara 
klart vad det är som ska tas upp under intervjun. Vi har valt att ha en öppen intervju med en 
viss strukturering i form av en lista med ämnen som ska tas upp. Vi har placerat oss närmare 
den helt öppna undersökningen. Jacobsen (2002) skriver att vid en helt öppen intervju utan 
någon som helst styrning eller strukturering blir intervjuerna komplicerade och synnerligen 
resurskrävande. 

                                                 
1  www.sltf.se (läns- och lokaltrafikens branschorganisation) 
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Figur 4: Grader av strukturering av en intervju 
Källa: Jacobsen 2002 s. 163 

4.2.2. Utformning utav intervjuguiden 
I den kvalitativa undersökningen har vi som tidigare antytt valt att använda oss av påståenden 
från en redan befintlig undersökning, barometern, för kollektivtrafiken i Sverige. Vi i 
samspråk med Sören, Karlstadsbuss VD, valde ut nio olika påståenden. Dels valdes 
påståenden ut efter de resultat som Karlstadsbuss ställde sig frågande till och dels utifrån vilka 
vi tillsammans ansågs kunna vara lätt att misstolka. En indikation på detta var det starkt 
avvikande resultatet i barometern (se bilaga ”Intervjuguide” för de påståenden som valdes 
ut). 
 
Påståendena graderades sedan enligt en skala på 1-5 där 1 innebar att de ”instämmer inte 
alls”, och 5 innebar att de ”instämmer helt”. Motivet till att vi använde oss av denna skala var 
att det skulle gå att någorlunda kunna jämföra svaren med barometern. 
 
När vi använder en skala mellan ett och fem blir det lättare att sätta etiketter på de enskilda 
svarsalternativen. Detta blir ännu lättare när vi väljer en skala mellan ett och tre, men då 
förlorar vi en del nyanser som kan vara intressanta. Även om vi väljer en skala mellan ett och 
sju så får vi etikettproblem, vilket är skälet till att många väljer skalan mellan ett och fem 
(Jacobsen 2002).  
 
För att vara säkra på att inte stöta på några oförutsedda problem när vi gick ut och intervjuade 
ett större antal respondenter valde vi att först testa den på tio stycken respondenter. Dessa 
testintervjuer visade att det fanns några oklarheter både när det gällde utformningen och i 
några av de påståendena vi valde. 
 
Efter testintervjuer tog vi beslutet att ta bort graderingen helt och hållet. Detta eftersom de 
intervjuade verkade nöjda med att sätta gradering och sedan enbart säga om det var bra eller 
dåligt och inte motivera sitt svar. En annan åtgärd för att få respondenterna att mer utförligt 
motivera sina svar var att skapa ett intervjustöd. Intervjustödet innehöll ett antal punkter som 
vi pratade fritt kring för att få respondenterna att utveckla sina motiveringar, eller diskutera 
när de svarade för kortfattat (se bilaga ”Intervjustöd”). 
 
Det påstående som misstolkats och gav ofullständiga svar var följande ”Det är socialt och 
trevligt att åka med Karlstadbuss”. En övervägande del av testintervjuerna visade att 
respondenterna endast valde att reflektera över huruvida det var socialt att åka med 
Karlstadbuss. I och med detta så delade vi upp det påståendet i två följande delar: ”Det är 
socialt att åka med Karlstadbuss” samt ”Det är trevligt att åka med Karlstadbuss”.  
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Sannolikheten är stor att respondenten lägger olika betydelse på en fråga som kan uppfattas 
som tvådelad. Vilket leder till att frågan måste specificeras och konkretiseras så långt som det 
är möjligt (Jacobsen 2002). 

4.3. Praktiskt tillvägagångssätt 
Med Karlstadsbuss hjälp fick vi möjlighet att intervjua resenärer på bussarna, för att bli mer 
trovärdiga lånade vi orange färgade västar med Karlstadsbuss logotyp på. Vi intervjuade 27 
resenärer under tre dagar och dessa intervjuer tog i snitt ca 15 min per person. 
 
Vi har utgått från tre olika platser när vi utförde intervjuerna. Vilket var på bussen under resa, 
på hållplatser under tiden som resenärerna väntade samt på torget med förbipasserande 
människor. Tidpunkten på dagarna varierade samt att en helgdag utnyttjades, allt för att få 
större bredd av antalet intervjuobjekt samt minska de negativa effekterna av att använda ett 
bekvämlighetsurval.  
 
Enligt Jacobsen (2002) är ett bekvämlighetsurval att undersökaren kort och gott väljer de som 
de lättast kan få tag på. Jacobsen (2002) menar vidare på att en negativ del av detta urval 
ligger i att undersökaren kan få en skev fördelning där relevanta grupper helt förbises. 
 
Intervjuerna utgick ifrån de ovan nämnda platserna och vi frågade respondenterna om de var 
villiga att delta i en kvalitetsundersökning för kollektivtrafiken på 10 - 15 minuter. Därefter 
satte vi oss ner och förklarade hur undersökningen var utformad och till vad resultatet skulle 
användas. Vi började med att ställa ett påstående och bad dem prata fritt om hur det upplevde 
detta. För att gräva vidare i de mer intressanta svaren använde vi neutralt laddade 
frågeställningar som inte tar ställning utan får respondenten att prata vidare. Dessa 
frågeställningar hjälper även de som behövde lite hjälp på traven med att komma igång och 
börja prata (se bilaga ”Intervjustöd”). När alla påståenden var berörda tackade vi för hjälpen. 
 
En kvalitativ studie innebär kortfattat att undersökaren går ut i verkligheten med ambition att 
försöka styra insamlingen av information så lite som möjligt. Fördelar med en kvalitativ 
studie är att du som undersökare kan få fram värdefull information utöver vad du frågar efter. 
Den höga interna giltigheten innebär att forskaren får de undersöktas egen definition av deras 
förståelse av en situation. Nackdelarna är till stor del att den är tidsmässigt resurskrävande och 
komplex i och med att frågorna och svaren är individuellt tolkningsbara. Den kvalitativa 
ansatsen är ett bra val när intresset föreligger vara mer klarhet i begrepp eller fenomen, och få 
fram en nyanserad beskrivning av utredningen. Kvalitativ är även ett bra val när 
problemställningen är oklar (Jacobsen 2002). 

4.4. Analys av den kvalitativa undersökningen 
När intervjuerna var slutförda satte vi oss ned och sorterade och kategoriserade svaren efter 
synpunkterna och enligt påståendena med hjälp av Friman och Edvardssons (2003) 
kvalitetsdimensioner, där de har kategoriserat kundklagomål inom dimensionerna 
kundbemötande, tillförlitlighet, design, enkelhet och övrigt. Syftet med den kvalitativa 
undersökningen är att förstå resenärernas kvalitetsuppfattning. Efter att vi har kategoriserat 
och sammanställt deras uppfattningar, av ett givet antal påståenden, återstår att omvandla 
dessa till frågor. Vårt andra syfte med uppsatsen är att försöka undersöka skillnader mellan 
resenärernas förväntningar och Karlstadsbuss förmåga att leverera denna kvalitet. För att 
lyckas med detta omvandlade vi svaren i den kvalitativa undersökningen till först allmänna 
frågor om kollektivtrafiken. Motsvarande frågor skapades specifikt mot Karlstadsbuss. 
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Enligt Jacobsen (2002) så skapas kategoriseringen av data från det särskilda fenomen som 
flertalet enskilda källor belyser. Det bildas ett samband mellan begrepp och kategori genom 
att undersökaren eller data förenar dem. Den kvalitativa undersökningen fungerar som ett stöd 
för att utforma frågorna i den kvantitativa undersökningen vilket vi tidigare argumenterat för. 

4.4.1. Implikationer av analysen 
Ett par implikationer uppmärksammades när vi analyserade informationen ifrån 
respondenterna. Det var bland annat att respondenterna hade svårt att förstå sig på följande 
påståenden:  

 
Det är socialt och trevligt att åka med Karlstadsbuss! 
Efter att vi delade upp påståendet i två delar blev det ännu mera tydligt att utformningen utav 
påståendet var bristfällig. Majoriteten av respondenterna uppfattade det så att vi syftade enbart 
på om medresenärerna var sociala istället för att det skulle vara socialt och trevligt att åka 
med Karlstadsbuss.  
 
Karlstadsbuss är lyhörda för synpunkter! 
En annan viktig punkt som kom fram när vi intervjuade resenärerna var att några inte kände 
till vart de skulle vända sig när de skulle framföra klagomål. Konsekvensen av detta problem 
resulterade i att de inte direkt kunde avgöra huruvida Karlstadsbuss är lyhörda för synpunkter 
eller inte. Däremot kunde respondenten beskriva deras allmänna uppfattning om huruvida de 
trodde att Karlstadsbuss skulle vara lyhörda eller inte i fall de hade några synpunkter att 
framföra.  
 
Man undviker stress när man åker med Karlstadbuss eftersom man slipper att delta i trafiken 
som bilist! 
Vad gäller detta påståendet anser vi att respondenterna inte tog ställning till huruvida de slapp 
stressa eller inte. Istället upplevde vi att de svarade på vilken sysselsättning som gjorde att de 
inte kände sig stressade. Exempel på detta var att många svarade att de läste en bok eller 
lyssnade på musik. 

4.5. Resultat av den kvalitativa studien 
Resultatet av den inledande kvalitativa undersökningen ska göras om till frågor till den 
kvantitativa undersökningen. Här nedan följer ett exempel på hur vi har gått till väga. 

 
1. Vi framförde påståendet: 

”Det är pålitligt att åka med Karlstadbuss” 
 

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

 
3. Kontrollerades mot kvalitetsdimensioner: 

Kategoriseras under pålitlighet  
 

4. Leder till frågorna: 
Hur viktigt är det att bussarna anländer på utsatt tid? 

Vad tycker Du om Karlstadsbuss förmåga att anlända på utsatt tid? 
 

 
Utförligt resultat av undersökningen kan hittas i bilaga ”Sammanställning av kvalitativ 
undersökning”. 
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4.5.1. Från kvalitativa till den kvantitativa 
Syftet med den kvalitativa undersökningen har varit att försöka få förståelse om hur 
resenärerna bedömer kvalitet inom kollektivtrafiken. Vi utförde intervjuer för att kunna fånga 
respondenternas egen definition av det berörda ämnet. Resultatet av detta har presenterats i 
resultatredovisningen (se bilaga ”Sammanställning av kvalitativ undersökning”). Vi har visat 
på hur den kvalitativa undersökningen har lett fram till frågor som berör den förväntade och 
den uppfattade kvalitén inom kollektivtrafiken och Karlstadsbuss. Enligt syftet vill vi 
undersöka skillnaderna mellan förväntad och uppfattad kvalitet. Detta leder vidare till den 
kvantitativa undersökningen som kommer att utföras med hjälp av de frågor vi fått fram från 
den kvalitativa undersökningen. 
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5. Kvantitativ undersökning 
Vår kvantitativa undersökning syftar till att försöka ta reda på vad resenärerna generellt tycker 
är viktigt inom en kollektivtrafiktjänst samt hur väl Karlstadsbuss lever upp till deras 
förväntningar. Frågorna i enkäten baseras på våra 27 resenärers intervjusvar i den kvalitativa 
undersökningen och nedan presenteras hur vi har gått tillväga med planering och utformning 
av den kvantitativa undersökningen. 

5.1. Kvantitativt tillvägagångssätt  
Vid en kvantitativ metod går forskaren ut i verkligheten med på förhand definierade 
svarsalternativ och låter respondenten svara inom dess ramar. Fördelar med kvantitativa 
studier är att det är lätt att bearbeta materialet samt är lättare att avgränsa med tanke på dess 
start och slutpunkt. Dessutom är en generalisering av en stor population lättare möjlig. 
Nackdelarna är att undersökningen i förväg definieras av forskaren, och tappar ofta den 
viktiga öppenheten (Jacobsen 2002). 
 
”Kvantitativ metod är mest lämplig när vi har ganska god förhandskunskap om det ämne vi 

undersöker, när problemställningen är relativt klar” (Jacobsen 2002, s. 149). 
 
Nackdelarna med den kvantitativa undersökningen, som förklaras ovan, försöker vi att undgå 
genom att vår kvantitativa undersökning definieras utifrån de kvalitativa intervjuerna, alltså 
utav resenärens tankar och idéer utifrån påståendena, och inte i förväg definierad utav oss. 
Med tanke på underlaget vi skaffade oss genom den kvalitativa undersökningen kändes det 
också självklart att den kvantitativa undersökningsmetoden skulle passa in i syftet med 
uppsatsen. För oss är det viktigt att kunna generalisera över en stor population och därefter 
kunna dra slutsatser. För att få underlag till dessa slutsatser har vi använt oss av 95 enkätsvar. 
Dessa utfördes under 3 dagar och varje enkät tog ungefär 10 min i anspråk av varje 
respondent. 

5.1.1. Utformning av enkäten 
Resultatet av den kvalitativa undersökningen resulterade i frågorna till enkäten. Nedan 
beskriver vi enkätens uppbyggnad.  
 
Den första delen består utav en inledande uppdelning utav respondenterna. Uppdelningen 
består utav ålder, kön, hur frekvent de använder Karlstadbuss tjänst samt vilket deras 
huvudsakliga färdmedel består av.  
 
Den andra delen består utav ett antal allmänna frågor, som är baserade på den kvalitativa 
undersökningen samt teori. Dessa frågor syftar till att verifiera den kvalitativa undersökningen 
samt belysa de huvudsakliga generella värderingarna för kunden inom kollektivtrafiken. 
Vilket vi tidigare argumenterat för i den kvalitativa delen, Bryman (2002) menar på att 
forskaren använder sig utav en kvantitativ synvinkel för att verifiera kvalitativa resultat, eller 
vice versa. Respondenterna ombads därefter att gradera dessa frågor enligt en skala mellan 1-
5 där 1 är ”inte alls viktigt” och 5 är ”mycket viktigt”.  
 
Den tredje delen utav enkäten är uppbyggd av frågor som syftar specifikt på Karlstadbuss 
tjänst. Skalan är som tidigare 1-5 men där 1 i detta fall motsvarar ”tar helt avstånd och där 5 
motsvarar ”instämmer helt”.  
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Den fjärde delen av enkäten återgår till de påståenden som återfinns i vår kvalitativa studie 
samt barometern. Skalan på denna del är graderad mellan 1-5 där 1 motsvarar ”tar helt 
avstånd” och där 5 motsvarar ”instämmer helt”. Detta för att enkelt kunna göra en jämförelse 
med barometern. Detta medför att vi också har valt att ta med påståendet ”Det är socialt och 
trevligt att åka med Karlstadsbuss” i sin helhet. Respondenten ombeds gradera påståendena 
med hur väl de upplever att dessa stämmer överrens med Karlstadsbuss.  
 
Enkätens femte del startar med en övergripande fråga om hur nöjda de är med Karlstadsbuss 
tjänst, för att sedan få ge synpunkter och förslag. Anledningen till att vi valde att inte ta med 
”vet inte” svarsalternativ var på grund utav att vi ville tvinga respondenterna till att ta 
ställning. Jacobsen (2002) menar på att ett ”vet inte- alternativ” lockar respondenten till att 
inte ta ställning eller tänka igenom besvärliga frågor. Valet mellan att ha med ”vet inte” måste 
relateras till den problemställningen som enkäten utgår ifrån. I vårt fall är vi inte intresserade 
utav att mäta antalet ”vet inte- svar”, då vi anser att de är irrelevanta för vår vidare analys.  

Övergripande argument 
Vid valet av skalor tog vi hänsyn till hur kollektivtrafikbarometern var utformad. Valet stod 
mellan att använda en skala mellan 1-3 eller 1-5 varav vi valde den sistnämnde skalan. Detta 
eftersom vi ville fånga upp nyanserna i kundernas åsikter. Problemet med skalan 1-3 är att vi 
inte fångar upp de nyanserade svaren vi eftersträvade. Enligt Jacobsen (2002) så ger inte 
forskningen klara besked på de konsekvenser som de olika lösningarna innebär. 
 
Enkätens frågor utformas normalt på två olika sätt. Det ena sättet är att direkta frågor ställs 
med ett frågetecken på slutet. Det andra sättet innebär istället att formulera ett påstående 
vilket forcerar fram en ställning ifrån respondenten. Forskarna är inte överrens vilket utav de 
två som är bäst, dock används påståenden mer när forskaren vill mäta åsikter och känslor 
(Jacobsen 2002). I slutet av vår enkät använder vi oss utav en öppen fråga, anledningen till 
detta är att uppgiftslämnaren enligt Jacobsen (2002) känner att de inte får komma till tals och 
uttrycka egna reflektioner i en kvantitativ studie. 
 
Vi har valt att inte ställa neutralt laddade frågor eftersom vi vill tvinga respondenten att ta 
ställning till de påståenden och de frågor som vi ställer i enkäten. Dessutom så blandar vi 
positivt och negativt laddade frågor och påståenden i enkäten eftersom vi inte vill att 
respondenten ska placera sina svarsalternativ av vana, utan verkligen läsa frågorna och tänka 
efter före dem svarar. Enligt Jacobsen (2002) så kan sättet att enbart ställa positivt laddade 
frågor göra att respondenten hamnar i en rytm och svarar efter gammal vana. Om enkäten rör 
sig mellan positivt och negativt laddade påståenden så bryts den vanan.   

5.1.2. Urval för undersökningen 
Urvalet för den kvantitativa undersökningen genomfördes på ungefär samma sätt som i den 
kvalitativa men med fokus på stadsmiljön. Detta för att få en större variation i urvalet samt att 
även fånga upp dem som inte åker buss lika frekvent. Urvalsmetoden gick praktiskt ut på att 
vi valde ut personer som var lättast att få tag på, utifrån tre olika platser. Vilket var på bussen 
under resa, på hållplatser under tiden som resenärerna väntade på bussen samt på torget med 
förbipasserande människor. Vår metod för urval stämmer väl överens med vad Jacobsen 
(2002) kallar för att göra ett bekvämlighetsurval. Enligt Jacobsen (2002) är ett 
bekvämlighetsurval inte optimalt och kan ge ett skevt resultat men samtidigt är en metod som 
används när tiden inte räcker till för mer avancerade metoder. På grund av vår tidsbrist så var 
vi tvungna att godta nackdelarna med bekvämlighetsurval för att kunna utföra 
undersökningen.  
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6. Presentation och analys  
Vi börjar med att presentera en enkel översikt, utifrån våra 95 enkätsvar för hur 
respondenterna fördelats till ålder och kön samt vilken resefrekvens och huvudsakligt 
färdmedel våra respondenter har. Efter denna översikt presenteras och analyseras de allmänna 
och specifika frågorna, som ska försöka undersöka om Karlstadsbuss lever upp till kundernas 
förväntningar. Utöver detta fann vi det intressant att jämföra vår undersökning med den 
senaste versionen av Barometern. 

6.1. Översiktlig presentation 
Åldersfördelningen 
 

 
 
Störst del av respondenter ligger i åldrarna 15-30 år. De äldre respondenterna i åldrarna 50-
100 motsvarar endast 12 % av de tillfrågade. Eftersom vårt urval är gjort med ett så kallad 
bekvämlighetsurval kan en skev fördelning ha skett, men det är inte nödvändigt och andra 
förklaringar kan förekomma. Som till exempel att yngre människor inte har råd att äga en 
egen bil och därför åker mer kollektivt. 
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 Könsfördelningen: 
 
 

  
 
Kvinnorna är överrepresenterade i vår undersökning och står för 59 % av respondenterna. 
Enligt en rapport inom kollektivtrafiken, gjord av Johansson och Wettermark (2003) bestod 
59 % utav 1100 respondenter av kvinnor. 
 
Åldersindelning 
 

 
 
För att göra materialet mer lättöverskådligt valde vi att dela in respondenterna i 
åldersgrupperna Ungdom, vuxen och pensionär. Åldrarna 12-18 räknas till ungdom, 18-65 
räknas till vuxen och 65 och uppåt hamnar i kategorin pensionär. Nivåerna är indelade efter 
Sveriges myndighetsålder och pensionsavgång. Efter denna indelning framgår att den största 
tillfrågade gruppen är vuxna, dessa motsvarar över 4/5. En anledning att gruppen vuxna i 
undersökningen är överrepresenterade kan vara på grund av den stora åldersvidden inom just 
denna kategori. 
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 Resandefrekvensen  
 

 
 
Utav respondenterna åker runt 70 % buss dagligen eller någon gång i veckan. I och med våra 
utgångspunkter för undersökningen är det naturligt att vi fick den ovanstående resefrekvensen 
då vi tillfrågade människor på stora samlingsplatser, i direkt anslutning till större hållplatser 
och i centrala Karlstad. 
 
Huvudsakligt färdmedel 
 

 
 
Majoriteten i undersökningen har buss som huvudsakligt färdmedel. Nästan 20 % har varken 
bil eller buss som huvudsakligt färdmedel. Även denna fördelning kan bero på tidigare 
nämnda utgångspunkter för undersökningen. Detta kan ytterligare bero på att resenärer som 
bor i centrum har viktiga platser i närheten och behöver därför inte bil eller buss för att ta sig 
dit de önskar. Karlstads väl utarbetade cykelvägnät kan vara ytterligare en förklarande faktor 
till att så många har annat som huvudsakligt färdmedel. 
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Resandefrekvensen inom åldergrupperna:  
 

 
 
Lite över 70 % utav ungdomarna åker buss dagligen. De vuxna tillfrågade har en mer jämn 
resefrekvens, men cirka 50 % åker buss någon gång i månaden eller mer sällan. Inom 
pensionärerna är det drygt 60 % som bara åker buss någon gång i månaden. 
 
Huvudsakligt färdmedel inom åldersgrupperna: 
 

 
 
Ungdomar och pensionärer har en ungefär lika stor majoritet som har buss som huvudsakligt 
färdmedel. Av den vuxna delen av de tillfrågade har dock 40 % bil som huvudsakligt 
färdmedel. En orsak till detta skulle kunna vara som tidigare nämnts att vuxna i högre grad 
har skaffat sig en starkare ekonomi som tillåter ett inköp utav en bil. 
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Frekvensen baserad på huvudsakligt färdmedel: 
 

   
 
Utav de respondenter som har bil som huvudsakligt färdmedel åker 20 % buss någon gång i 
veckan. I övrigt känns en fördelning logisk där folk med bil åker mer sällan. Att runt 10 % av 
folk med buss som huvudsakligt färdmedel bara åker någon gång i månaden kan bero på att 
dessa respondenter bor i närheten av allt de behöver och bara behöva ta sig någonstans då och 
då.  
 
Resandefrekvens baserad på kön samt åldersindelning: 
 

 
 
Vad som kan utläsas ur tabellen är att 16 % av de vuxna kvinnorna åker buss någon gång i  
månaden samtidigt som siffran för vuxna män är 9 %. Inga i åldersgruppen ungdom åker 
någon gång i månaden eller sällan. Inom åldersgruppen vuxna är resefrekvensen mellan könen 
ganska likartad i grupperna dagligen och någon gång i veckan, dock finns ett annorlunda 
resemönster när det gäller sällan och någon gång i månaden. En iakttagelse är att kvinnor, 
inom varje åldersgrupp, åker buss mer dagligen än män. En anledning till varför det är så, kan 
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vara att kvinnor i allmänhet har i mindre utsträckning tillgång till bil. Vilket SCB har fått fram 
i sina undersökningar om levnadsförhållanden (ULF).2 
 
Huvudsakligt färdmedel baserat på kön och åldersindelning: 
 

 
 
Ur korstabellen kan det utläsas att 33 % av de vuxna männen har bil gentemot 24 % utav 
kvinnorna. När det gäller det huvudsakliga färdmedlet ser fördelningen likartad ut inom 
åldersgruppen vuxna, ca 50 %.  Bland åldersgruppen ungdomar är det en relativt stor andel 
som har ett annat färdmedel än buss som sitt huvudsakliga färdmedel. 14 % utav kvinnorna 
åker bil och 20 % utav männen har något annat färdmedel än bil och buss.  

6.2. Presentation och analys av allmänna samt specifika frågor  
Denna del syftar till att presentera och analysera data gällande hur viktigt respondenterna 
anser att det är med en kollektivtrafiktjänst utifrån olika aspekter utav kvalitet, samt huruvida 
resenärerna anser att Karlstadsbuss uppfyller dessa krav eller inte.  
 
Utav tio frågor med hög signifikans valde vi ut de fem som vi fann mest intressanta. 
Presentationen sker i korstabeller. I vår ursprungliga enkät fick respondenterna ange, från en 
skala på 1-5, hur nöjda de var eller huruvida de instämde i påståendet eller inte. Vi har valt att 
gruppera 1-2 som “ej viktigt” och “tar avstånd”, 3 som “varken eller” och 4-5 som 
“instämmer” och “viktigt”. Detta på grund av att det dels är ett statistiskt krav med max 1/5 
tomma celler vid Chi-tester samt att det blir mer överskådligt vid analys av datamaterialet, 
dessutom är det dessa gränser som Karlstadsbuss använder sig utav när de kategoriserar sina 
svar ifrån barometern. Nedan presenterar och analyserar vi de fem utvalda frågorna. 
 
 

 

 

 

 

 

 

                                                 
2  http://www.scb.se/templates/tableOrChart____48561.asp 
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Hur viktigt är det att det känns tryggt att åka buss på kvällstid? 
 
Skillnader mellan man och kvinna, samt skillnad mellan åldersgrupper vad gäller tryggheten 
i allmänhet inom kollektivtrafiken och specifikt för Karlstadsbuss på kvällstid. 
 

        
 

 
 
Av de som ansåg att det var viktigt att det kändes tryggt att åka buss på kvällstid instämde 64 
% kvinnor och 61 % män att de kände sig trygga när de åkte med Karlstadsbuss. Motsvarande 
siffra för vuxna är 63 % . Utav de 26 % som ansåg att det var viktigt men svarade “varken 
eller” var merparten vuxna, 18 utav 21 tillfrågade. 
 
Skillnaden mellan män och kvinnor i undersökningen som svarat att de ansåg faktorn tryggt 
vara viktigt samt att det var tryggt att åka med Karlstadsbuss är marginell och det går inte 
direkt att se något samband eller skillnad mellan kön och huruvida de instämmer att det är 
tryggt att åka med Karlstadsbuss eller inte. Det finns inte heller någon direkt skillnad mellan 
könen med avseende på hur otrygga de anser sig vara när de åker med Karlstadsbuss. Bland 
dem som angivit att faktorn trygg inte är viktig anser endast 67 % kvinnor mot 100 % män att 
det är tryggt att åka med Karlstadsbuss. Här skiljer det mellan vår undersökning och 
Vägverkets rapport (2004) som visar att kvinnor och pensionärer lägger större vikt på 
trygghetsdimensionen. De senare visa sig dock överensstämma med vårt 
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undersökningsresultat där en större skillnad existerar mellan åldersgrupperna. 63 % av de 
vuxna, 44 % av ungdomarna samt 100 % av pensionärerna ansåg att det var tryggt att åka med 
Karlstadsbuss. 
 
Enligt Vägverkets rapport (2004) kände ungdomar och kvinnor större ängslan än män, enligt 
vår undersökning visade det sig att 22 % av de tillfrågade ungdomarna inte kände sig trygga 
på Karlstadsbuss, inga av de tillfrågade pensionärerna har angivit att de känt sig otrygga med 
Karlstadsbuss. En anledning till detta skulle som tidigare diskuterats kunna vara deras 
resefrekvens. 70 % av de tillfrågade ungdomarna åkte buss dagligen mot drygt 20 % av 
pensionärerna, detta stöds även av ovanstående rapport från Vägverket (2004).  
 
Vägverkets (2004) rapport visar även på att människor som någon gång känt sig otrygga 
prioriterade väktare och kameror i bussarna, medans de som aldrig känts sig otrygga 
prioriterade bättre rengöring. Båda grupperna ansåg dock att ett behagligare körsätt är viktigt.  
 
Enligt Echeverri och Edvardsson (2002) så är tjänstemötet en vital faktor för kvalité, samt att 
interaktionen mellan kunderna (consumer-to-consumer) är en stor del utav den interaktiva 
relationen. Uppför sig tillexempel en resenär illa så påverkar det följaktligen andra resenärers 
totala upplevelse utav resan. Brady och Cronin (2001) nämner även att den sociala faktorn har 
betydelse, beroende på situation inom resehändelsen uppfattas folk runt omkring sig som 
positivt eller negativt.  
 
Jämför man ungdomar med vuxna framkommer det att dubbelt så många ungdomar än vuxna 
inte anser sig trygga när de reser med Karlstadsbuss. Anledningen till detta skulle som 
tidigare sagts kunna vara deras resefrekvens. Jämför man de vuxnas och ungdomarnas 
resemönster använder ungdomarna Karlstadsbuss dagligen i mycket större utsträckning och 
skulle därmed vara mer exponerade för de faktorer som anses skapa otrygghet, som 
tillexempel störande medresenärer. Detta påverkar, som tidigare sagts, de drabbade 
resenärernas uppfattning utav tjänsten kvalité.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



28 
 

Hur viktigt är det att bussarna anländer på utsatt tid? 
 
Hur viktigt är det för respondenterna att bussarna i kollektivtrafiken och inom Karlstadsbuss 
anländer på utsatt tid, detta utifrån respondenternas resefrekvens samt huvudsakliga 
färdmedel: 
 

  
 

      
 
Frågan är en fundamental del inom kollektivtrafikens tjänst och det har även respondenterna 
visat genom att 94 % har svarat att det är viktigt. Av dessa instämmer 60 % att Karlstadsbuss 
anländer på utsatt tid. Analyserar vi resefrekvensen närmare är det intressant att se hur de som 
reser mer frekvent, dagligen och någon gång i veckan, har en betydligt högre andel nöjdare 
kunder än de som åker mer sällan och någon gång i månaden. Av de som åker någon gång i 
månaden tycker hela 42 % att Karlstadsbuss inte kan hålla de tider som utlovats.  
 
Enligt Grönroos (2007) handlar Perceived Service Quality om vad kunden förväntar sig i 
jämförelse med levererad tjänst. Inom kollektivtrafiken blir den förväntade kvalitén den 
utsatta tidpunkten att anlända till sin hållplats, hålls inte detta blir den upplevda kvalitén 
lidande. Sen ankomst kan därför bli förödande för kollektivtrafiken då den upplevda och 
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faktiska kvalitén sjunker drastiskt. Detta kan vara en orsak till varför inte fler är nöjda med 
Karlstadsbuss. 
 
Lovelock och Wirtz (2004) menar på att ledningen i företaget kan lära sig vilka förväntningar 
kunden har i varje steg av processen samt att företaget måste skapa en standard för varje steg. 
Denna standard måste vara utav tillräckligt hög kvalité för att skapa kundnöjdhet I vårat fall 
så försöker Karlstadsbuss redan lära sig resenärens förväntning genom att grunda en del av 
deras beslut efter kundundersökningar. Att bussarna anländer på utsatt tid samt att förarna är 
hjälpsamma vid behov kan också vara Karlstadsbuss sätt att skapa bra standarder i företaget. 
 
Friman et al (2001) samt Friman och Gärling (2001) har i sin indelning av kvalitetsfaktorer 
angett att tjänstemötet och pålitligheten (Reliability of service (existence and frequency of 
delays) har stor inverkan på tjänstekvalitén. Detta stöds av både Zeithaml (1990) och Disney 
(1998). Enligt en undersökning (Disney 1998) görs bara 15 % av resorna med 
kollektivtrafiken och 40 % av bilen, detta på grund av att det upplevs som mer tillförlitligt 
med bilen. Du vet vad du får och kan åka när du vill samt att du inte påverkas av bussens 
eventuella förseningar.  
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Hur viktigt är det att kunna planera Din resa på Internet? 
 
Hur viktigt respondenterna tycker att det är att kunna planera resan på Internet sett utifrån 
resefrekvensen: 
 

  
 

 
 
Av de respondenter som svarade att det var viktigt att kunna planera sin resa på Internet ansåg 
74 % kvinnor och 52 % män att det var enkelt att kunna planera sin resa på Karlstadsbuss 
hemsida. Bland dem som svarade att det var viktigt men som inte ansåg att det var lätt att 
planera sin resa svarade dubbelt så många män som kvinnor att de inte instämde att det var 
lätt att planera sin resa. Av befolkningen 16-84 år är det 86 % av männen och 79 % av 
kvinnorna som har tillgång till dator i hemmet, när det gäller tillgången till Internet så ser 
fördelningen snarlik ut.3 
 
De som mest frekvent använder datorn är yngre personer, högre tjänstemän samt infödda 
svenskar. Själva användandet av datorn i hemmet är betydligt vanligare bland männen och 
detta beror enligt SCB på att tillgången gäller hela hushållet, oavsett om intervjun görs med 
mannen eller kvinna men det är själva användandet som är personanknutet.4 
                                                 
3  http://www.scb.se/templates/pressinfo____206810.asp 
4  http://www.scb.se/templates/pressinfo____206810.asp 
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Enligt Echeverri och Edvardson (2002) har kundens interaktion med leverantörens system 
blivit lika viktig som med interaktionen mellan människor, mycket på grund av teknikens 
framfart senaste tiden. Ett ej tillfredställande system kan påverka kundens tillfredställelse 
negativt. 
 
Att männen i så liten grad tyckte att det var lätt att kunna planera sin resa på Internet är lite 
anmärkningsvärt. De har tillgång till dator och Internet i ungefär samma utsträckning som 
kvinnorna så det skulle inte kunna förklaras av avsaknaden av dator. Det skulle i stället kunna 
bero på det i större utsträckning är fler vuxna i majoritet i den gruppen. Ungdomarna har i 71 
% av fallen svarat att det är enkelt att planera sin resa på Internet mot 64 % av de vuxna. Den 
yngre befolkningen har i många fall lättare att ta till sig ny teknik samt har större tillgång till 
dator och Internet vilket skulle kunna förklara denna skillnad. 
 
Samtliga pensionärer, 71 % av ungdomarna och 62 % av de vuxna resenärerna svarade att de 
ansåg att det var viktigt att kunna planera sin resa på Internet. Enligt SCB undersökningar av 
levnadsförhållanden (ULF från 2006, släppt 2007-06-19) avseende dator användningen på 
fritiden så ökar tillgången till dator och Internet i hemmet och främst beror den stora ökningen 
på äldre personers ökade användning. Den ökande tillgången till Internet och datorer bland de 
äldre skulle kunna förklara varför de i så stor utsträckning tycker det är viktigt att kunna 
planera sina resor eftersom de ser enkelheten och fördelarna med detta. Om detta system inte 
fungerar så kan Karlstadsbuss resenärer bli negativt inställda till tjänsten. 
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Hur viktigt är det att föraren är hjälpsam vid behov? 
 
Hur viktigt respondenterna tycker att det är med att föraren är hjälpsam vid behov inom 
kollektivtrafiken samt hur de tycker att Karlstadsbuss förare uppfyller deras krav, sett utifrån 
åldersindelningen: 
 

 
 
 
Ovanstående korstabell visar hur viktigt respondenterna tycker att det är att föraren är 
hjälpsam vid behov samt huruvida de upplever Karlstadsbuss förare som hjälpsamma eller 
inte, detta sett utifrån åldersindelningen. Utav de respondenter som tycker det är viktigt med 
hjälpsamheten så instämmer 50-60% att karlstadsbuss förare har lyckats med att vara 
hjälpsamma vid behov.  
 
Värt att notera är den förhållandevis stora grupp av respondenterna i den vuxna delen, 43 % 
som tycker varken eller. Detta kan bero på respondenterna inte har reflekterat över just 
hjälpsamheten hos Karlstadsbuss förare, alternativt att de faktiskt känner att de varken är 
positivt eller negativt. I samband med detta är det även värt att notera skillnader mellan 
åldersindelningen gällande hur missnöjda respondenterna är. Oansenliga 9 % utav de vuxna 
visar missnöje, medans bland ungdomarna är det 27 % som är missnöjda. Samtidigt som 
bland pensionärerna så är det 20 % som är missnöjda. 49 % utav de som tycker det är viktigt 
med hjälpsamma förare är nöjda med förarna. Dock kvarstår det faktum att respondenterna till 
en tämligen stor del (39 %) varken är missnöjda eller nöjda.  
 
Enligt Disney (1998) har forskare inom kollektivtrafiken identifierat ett antal faktorer som 
påverkar kvalitén i transportsektorn. Där är Friendliness of Services, som kan liknas med 
hjälpsamhet vid behov, en av de viktigare faktorerna. Även Brady och Cronin (2001) 
identifierar attityd, uppförande och kunnande hos personalen som påverkande faktorer av 
tjänstekvalitet.  
 
I Disneys (1998) beskrivning utav bussbolagets Trents arbete med att förbättra personalens 
framtoning så var förekomsten utav manus en del utav utvecklingen. Detta manus bestod utav 
allt ifrån hälsningsfraser till hur de skulle bete sig vid kritiska ögonblick. Utöver detta så hade 
de också mindre förarteam till varje linje. Tillsammans gav dessa två en känsla av en närmare 
relation ifrån kundens sida. 
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Enligt Echeverri och Edvardsson (2002) så sker de flesta möten inom kollektivtrafiken mellan 
bussförare och kund, i det mötet realiseras en del av tjänsten.   Mötet mellan frontpersonal, 
som till exempel en hjälpsam förare, och kund kan påverka, enligt både Echeverri och 
Edvardsson (2002) samt Zeithaml, Bitner och Gremler (2006), kundens uppfattning av 
kvalitén på tjänsten. Utöver detta tenderar resenärens eller kundens upplevelser vara 
kumulativa och kan därmed innebära att ett flertal fel kan leda till att kunden helt enkelt väljer 
bort tjänsten.  
 
Sanningens ögonblick ger enligt Zeithaml, Bitner och Gremler (2006) företaget en chans att 
kunna påverka kundens uppfattning av kvalitén hos tjänsten. Ett positivt bemötande kan, 
enligt Echeverri och Edvardsson (2002) även medföra att resenären överser en viss försening 
eller liknande. Omvänt kan ett negativt bemötande förstöra en annars snabb och tillförlitlig 
resa. Vidare menar Edvardsson (1998) i studien av kritiska händelser, att 40 % utav 
klagomålen bestod utav förarnas uppträdande eller hur de körde.  
 
Eftersom 51 % helt enkelt inte är nöjda så är det därför viktigt för Karlstadsbuss att få förarna 
att inse hur viktigt det är att de är hjälpsamma vid behov och alltid ger ett positivt intryck. 
Detta på grund av att ett positivt intryck och bemötande göra så att kunden lättare överser 
brister i tjänsten. Manus och mindre förarteam kan underlätta för föraren och Karlstadsbuss 
att ge detta viktiga positiva intryck. 
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Hur viktigt är det att Du med kollektivtrafiken tar Dig till snabbt till destinationen? 
 
Hur viktigt det är att kollektivtrafiken tar respondenterna snabbt till deras destination samt 
hur de anser Karlstadsbuss uppfyller deras krav eller inte, sett utifrån deras resmönster. 
 

 
 
 
Även i denna fråga är det stor majoritet, 83 %, som har ansett detta som en viktig faktor. Av 
dessa är runt 60 % nöjda med vad Karlstadsbuss presterar. Anmärkningsvärt är att i 
jämförelse med frågan ”tycker du att Karlstadsbuss bussar anländer på utsatt tid?” har de med 
frekvensen någon gång i månaden en betydligt positivare bild av snabbheten än pålitligheten.  
 
Att enbart 33 % av de som åker mer sällan är nöjda med kvalitén i snabbheten ligger troligen i 
att de som åker mer sällan har bil som huvudsakligt färdmedel och gillar friheten som en bil 
medför. Disney (1998) skriver att förutom friheten att åka när du vill med sin egen bil så 
upplevs även bilen som billigare än kollektivtrafiken. Med bilen åker kunden direkt och 
stannar inte på flertalet hållplatser. Just hållplatserna saktar ner kollektivtrafiken, men om det 
inte finns hållplatser på strategiska punkter kommer inte personer att åka kollektivt.  
 
Grönroos (2007) beskriver i grunden för PSQ att en tjänst delas in i två hänseenden. Den 
tekniska delen blir i Karlstadsbus fall att tillhandahålla fungerande kollektivtrafik och 
placeringen av hållplatserna håller till i den funktionella delen på hur Karlstadsbuss 
distribuerar sin tjänst. Grönroos (2007) skriver vidare att kunden avgör vilka värden som 
avgör kvalitén. Företaget behöver ta hjälp av kunden och kan då på detta sett optimera 
tjänsteprocessen. I detta fall handlar det om vart hållplatserna behöver placeras, för att 
optimeras till kundernas behov.  
 
Enligt Brady och Cronin (2001) finns flera underdimensioner i PSQ, en utav dem är 
väntetiden. Eftersom en kollektivtrafiktjänst har sin start från och med att kunden väntar på 
transportmedlet till att de kliver av, uppkommer väntetider i flera olika steg i tjänsteprocessen. 
Författarna menar att väntetiden påverkar helhetssynen och den upplevda kvalitén på ett 
negativt sätt.   
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6.3. Är det skillnad mellan vår undersökning och barometern? 
I detta stycke så kommer vi att göra en jämförelse mellan barometern samt vår enkät. Även 
om detta inte ingick i vårat inledande syfte så har vi under arbetets gång valt att göra en 
jämförelse mellan vår undersökning och barometern. Anledning till varför vi gör detta är för 
att undersöka om resultaten skiljer sig mellan undersökningarna, samt vad anledningen till 
detta kan vara. 
 
Nedan presenteras resultatet av de påståenden som ingår både vår undersökning och i 
barometern: 
    

  
 
 
 

 
 
 
När påståendena i vår undersökning jämförs med barometerns kan man tydligt se relativt stora 
skillnader mellan undersökningarna. Det genomgående resultatet visar på färre nöjda 
resenärer i vår undersökning oavsett vilket påstående som studeras. En anledning till dessa 
skillnader skulle kunna vara sättet som undersökningarna är gjorda, barometern är baserad på 
telefonintervjuer och vår genom pappersenkät. Detta stämmer väl överens med vad Friman 
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och Edvardsson (2003) skriver när de menar på att skriftliga klagomål har tendensen att 
uttrycka mer missnöje än de muntliga klagomålen. Barometerns frågor är ställda per telefon 
vilket skulle kunna medföra att de tillfrågade i större utsträckning blir stressade, dels över 
tidpunkten då undersökningen utförs och dels över tidsåtgången. Utöver detta kan en tänkbar 
förklaring vara intervjuarens tonläge, humör samt språkförbistringar. 
 
Vi anser att vår metod gav en bra överblick över undersökningsförloppet samt att vi kunde 
vara behjälpliga om oklarheter eller funderingar uppstod. Urvalet kan även det medföra vissa 
problem eftersom barometern baserar sitt urval på slumpmässigt utvalda respondenter och vi 
har valt dem utefter ett bekvämlighetsurval, det vill säga runt om busstationer och torg samt 
på bussarna. Sannolikheten är större att vi får kontakt med resenärerna, men samtidigt kan vi 
ha fått ett skevt urval.  
 
Vi har valt att analysera några påståenden vidare. Dessa påståenden har visat på störst skillnad 
mellan barometern och vår undersökning, vilket medför att vi har valt att analysera några lite 
mer ingående för att se hur respondenterna har svarat i de frågor som bygger på dessa 
påståenden. 
 
Störst skillnad mellan undersökningarna återfinns bland påståendena “Det är pålitligt att åka 
med Karlstadsbuss”, “Det känns tryggt att åka med Karlstadsbuss”, ”Man undviker stress när 
man åker med Karlstadsbuss eftersom man slipper delta i trafiken som bilist” samt “Det är 
miljövänligt att åka med Karstadsbuss” med skillnader på mellan 20-25%.  Vi har valt att 
analysera dessa påståenden med undantag av “Det känns tryggt att åka med Karlstadsbuss” 
och i stället ersatt det med “Det är socialt och trevligt att åka med Karlstadsbuss” som vi i den 
inledande undersökningen uppmärksammandes på att det fanns vissa syftnings och 
tolkningsproblem med. Se bilaga ”Allmänna och specifika frågor” för att se hur dessa är 
formulerade.  
 
“Det är pålitligt att åka med Karlstadsbuss” Frågorna 27-29 

Detta påstående är uppbyggt av följande frågor; “Fråga 27, Tycker du att Karlstadsbuss bussar 
anländer på utsatt tid”, “Fråga 28, Tycker du att Karlstadsbuss har tillräckligt många 
avgångar” samt “Fråga 29, Tycker du att Karlstadsbuss är bra på att informera vid uteblivna 
bussar och förseningar”.  
 
Görs en jämförelse med både vår undersökning och barometern ser man en klar skillnad 
mellan hur resenärerna har svarat på påståendena. Genomgående har respondenterna gett ett 
högre betyg i barometern än i vår undersökning. När de i stället ombads ge ett omdöme med 
avseende på en specifik fråga angående Karlstadsbuss resulterade även det i ett sämre 
omdöme än i påståendena i barometern. 
 
Jämför man resenärernas svar på påståendet pålitligt så har 63 % av respondenterna angett att 
de varit nöjda. Det verkar inte finnas något direkt samband mellan de frågor som 
kategoriserats som pålitligt och omdömet för påståendet. Variationen mellan frågorna är 
mellan 19-62 %. Anmärkningsvärt är fråga 29 där endast 19 % är nöjda, mot 48 % som är 
missnöjda och 33 % som svarat varken eller. Det skulle kunna vara så att endast 19 % är 
nöjda och 48 % är missnöjda, men varför är det så många som svarat varken eller? De flesta 
kan antas ha en åsikt huruvida de generellt anser om Karlstadsbuss bussar kommer i tid. 
Antingen skulle man kunna tolka det som om de inte har en åsikt eller så kan man anta att 
Karlstadsbuss sköter sig i det avseendet och de inte har något att klaga på.  
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“Det är socialt och trevligt att åka med Karlstadsbuss” Frågorna 39-44 

I den inledande kvalitativa undersökningen uppmärksammade vi att det som tidigare 
diskuterats fanns ett visst tolkningsproblem med detta påstående. Skulle det kunna vara så att 
respondenterna fäster för stor vikt vid ordet socialt på grund av att det står först eller skulle 
det kunna vara så att påståendet inte är tillräckligt specifikt och där med skapar förvirring? 
  
När vi har analyserat resultaten från frågorna kan vi inte dra några direkta slutsatser huruvida 
respondenterna misstolkar påståendet eller inte. Andelen nöjda resenärer överensstämmer i 
stort med hur de svarat på både vår och barometerns påstående. Enligt Jacobsen (2002) finns 
en problematik med frågor som syftar på mer än en sak eftersom det kan skapa en viss 
förvirring och ge missvisande svar. Vi vill återigen påpeka att vi använder påståendet i sin 
helhet på grund av att kunna jämföra med barometern. 
 
“Det är miljövänligt att åka med Karlstadsbuss” Frågorna 45-46 

Jämförs vårt resultat med barometern finns det en ganska anmärkningsvärd skillnad. I 
barometern har 86 % svarat att det är miljövänligt att åka med karlstadsbuss och i vår 
undersökning svarade mellan 38-46% att de var positivt inställda till frågorna. Vad är det 
respondenterna har tolkat in i barometerns påstående? Resultatet av vår kvalitativa 
undersökning gav oss svaren på denna fråga, men vad av denna stora skillnad? 
  
Studeras resultatet av våra frågor finns det en väldigt stor grupp som svarat “varken eller”. Vi 
tror att denna grupp i större utsträckning gett ett generellt högre betyg i barometern än i vår 
undersökning, vilket skulle kunna ge denna stora skillnad. En annan tänkbar förklaring skulle 
kunna vara att respondenterna i barometern syftar på hur miljövänligt det är i allmänhet att 
åka buss jämfört med bil, och inte huruvida Karlstadsbuss i sig är miljövänliga eller inte. För 
att nå ut med sin miljöpolicy på ett bättre sett kan Karlstadsbuss lägga sin fokus på hur de 
bättre kan distribuera den tekniska lösningen, då Grönroos (2007) skriver att när det krävs en 
förändring kan det vara svårt att ändra den tekniska delen utav tjänsten. Alltså på ett enkelt 
och lättförståeligt sätt marknadsföra deras miljöaspekt.  
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7. Slutsats/Rekommendationer 
I detta kapitel redogör vi för våra slutgiltiga kommentarer till undersökningen samt försöker 
svara på de frågeställningarna vi ställde upp i inledningen av uppsatsen. Vi noterar även 
övriga reflektioner som uppkommit under arbetet samt ger en allmän kritik till vår uppsats. 

7.1. Återkoppling till undersökningens frågeställningar 
Nedan försöker vi återkoppla till de frågeställningar som vi ställt upp i inledningen. 

7.1.1. Vad har kollektivtrafiksresenärerna för kvalitetsuppfattning? 
I vår inledande kvalitativa undersökning framgick det att Karlstadsbuss resenärer vägde in ett 
flertal olika faktorer utifrån påståendena. Exempelvis resulterade påståendet “Det är pålitligt 
att åka med Karlstadsbuss” i svar som berörde följande ämnen; att bussen skulle anlända på 
utsatt tid, ha tillräckligt många avgångar samt att informera om förseningar eller uteblivna 
bussar, vilket då symboliserar resenärernas uppfattning av kvalitet avseende pålitlighet.  
 
Samtidigt blir det viktigt att förstå att det resultatet du får fram speglas av vilken fråga du 
ställer. I den inledande undersökningen uppmärksammade vi bland annat att påståendet ”Det 
är socialt och trevligt” och det verkade som om respondenterna lade störst vikt på socialt och 
förbisåg trevligt innan vi delade upp påståendet i den kvalitativa undersökningen. Det är 
därför viktigt att inte ställa tvetydliga frågor, annars vet du inte riktigt vad du får svar på. 
 
När vi utförde intervjuerna stod det relativt klart att ett allmänt påstående inte kan spegla alla 
kunders olika uppfattningar utav kvalitet. Vill man ha en mer ingående förståelse om kunders 
kvalitetsuppfattning bör undersökningen bestå av mer specifika frågor och använda sig utav 
ett mer nyanserat verktyg.  

7.1.2. Vad tycker Karlstadsbuss kunder är viktigt med en 
kollektivtrafiktjänst och hur väl uppfyller Karlstadsbuss förväntningarna? 
Vi försökt undersöka hur väl Karlstadsbuss uppfyller resenärernas förväntningar. När vi till 
exempel frågade respondenterna “hur viktigt är det att det känns tryggt att åka buss på 
kvällstid?”, både allmänt med kollektivtrafiken och specifikt med Karlstadsbuss, fann vi inga 
direkta skillnader i resultatet mellan kvinnor och män. Däremot fanns en viss skillnad mellan 
åldersgrupperna där pensionärerna kände sig betydligt tryggare än både ungdomarna och den 
vuxna gruppen när de åkte med Karlstadsbuss.  För att öka trygghetskänslan bland 
resenärerna kan, som tidigare tagits upp i teoriavsnittet, Karlstadsbuss installera 
övervakningskameror. Karstadsbuss har installerat kameror på försök i vissa bussar och vi 
anser att det bör finnas kameror på alla deras bussar. En annan rekommendation är att 
Karlstadsbuss ser till att ha välstädade bussar samt väktare som avlägsnar berusade och 
störande resenärer. Berusade personer är bevisligen det största orosmomentet inom 
kollektivtrafiken.  
 
Jämför man vad Karlstadsbuss resenärer svarat på frågan “hur viktigt är det att bussarna 
anländer på utsatt tid?”, både allmänt och specifikt, med avseende på Karlstadsbuss visar det 
sig att de mer frekventa resenärerna i allmänhet är mer nöjda än dem som åker mindre 
frekvent. De som har buss som huvudsakligt färdmedel är i regel även dem som är nöjdast 
med avseende på hur väl de ankommer på utsatt tid. För att minska antalet missnöjda kunder 
måste Karlstadsbuss antingen sänka kundernas förväntningar eller bli bättre på anlända på 
utsatta tider. Det förefaller både enklast och rimligast att öka tillförlitligheten, genom 
exempelvis att skaffa bättre system för att informera vid förseningar. Resegarantier och 
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marknadsföringsaktiviteter kan vara sätt för Karlstadsbuss att visa på att de sätter kunden i 
centrum. 
 
Av dem som tyckte det var viktigt att förarna var hjälpsamma vid behov var endast hälften 
nöjda med Karlstadsbuss förares hjälpsamhet. Utmärkande är missnöjet blad ungdomar och 
pensionärer, vi tror att detta beror på att dessa grupper är i större behov av hjälp. Ungdomar 
reser enligt vår undersökning oftare än både vuxna och pensionärer och är därmed i högre 
grad utsatta för incidenter. Pensionärer och ungdomar har buss som huvudsakligt färdmedel i 
större utsträckning än den vuxna gruppen, vilket även det utsätter dem för ett större antal 
potentiella incidenter.  
 
Åtgärder för att skapa mer hjälpsamma förare kan vara att dels utbilda förarna i att sätta 
kunden i fokus och dels använda sig av manus vilket förarna kan ha som stöd i samband med 
kundmötet samt vid kritiska händelser. En ytterligare rekommendation är att Karlstadsbuss 
testar att ha mindre team utav förare på samma busslinjer, så att både kunden och föraren 
känner igen varandra och därmed får en närmare relation. När dessutom både Disney (1998) 
och Edvardsson (1998) menar att det står klart att de anställda inte ser hur deras roll påverkar 
resenärens upplevelse av tjänsten så är det än viktigare för Karlstadsbuss att inse hur viktigt 
det kan vara med utbildning som riktar sig mot hjälpsamheten hos förarna.  

7.2.  Är det skillnad mellan vår undersökning och 
Kollektivtrafikbarometern? 
Vår undersökning visar på att de är relativt stora skillnader mellan barometern och vår 
enkätundersökning. Vi har därför valt att ta upp detta i slutsatsen även om frågeställningen 
inte ingick i syftet. Resultatet visar genomgående på färre nöjda resenärer i vår undersökning. 
Värt att notera är att dessa påståenden är identiska med barometern. Det som skiljer 
undersökningarna åt är tillvägagångssättet och urvalet. Anledningen till att det genomgående 
är färre nöjda resenärer i vår undersökning kan vara att en pappersenkät ger en bättre översikt 
samt att det kan vara lättare att ljuga över telefon. Skillnaden kan ytterligare bero på att vi 
fanns i närheten och kunde hjälpa vid oklarheter.  
 
Överlag svarade respondenterna mer positivt på påståendena i barometern än på de enskilda 
frågorna. Ett par anmärkningsvärda resultat identifierades. På fråga 29 svarade endast en 
femtedel att de var nöjda med hur Karlstadsbuss informerade dem vid uteblivna bussar och 
förseningar. Frågorna som kategoriserades som “Det är socialt och trevligt att åka med 
Karlstadsbuss” gav inget entydigt svar angående huruvida respondenterna misstolkade detta 
utöver vad som framkom i den inledande kvalitativa undersökningen. Jämförs påståendet “det 
är miljövänligt att åka med Karlstadsbuss” och de specifika frågorna finns det en relativt stor 
skillnad. Närmare 90 % har i barometern svarat positivt mot som högst 46 % på de enskilda 
frågorna. Här ser vi att det finns det en möjlighet att skapa en mer tydlig miljöpolicy, eftersom 
kunderna endast verkar ha en övergripande uppfattning av huruvida det egentligen är 
miljövänligt eller inte att åka med Karlstadsbuss. 
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7.3. Reflektioner 
Speglar vår undersökning resenärernas uppfattning av kvalitet? Ja, vi tror att vi utifrån vår 
referensram fått en bra förståelse för resenärernas kvalitetsuppfattning. Anledningen till att vi 
initialt valde att genomföra denna undersökning var främst att vi tror att det är svårt att mäta 
kunders kvalitetsuppfattning och vi vill därför försöka få en bättre förståelse. Vad är syftet 
med kollektivtrafikbarometern? Föranleds företagen att tro att de i själva verket uppskattar 
tjänstekvaliteten med ett så grovt verktyg? Det kan vara så att Karlstadsbuss kan bli lurade 
utav resultatet och föranledas att tro att de är bättre än vad de faktiskt är. Detta kan också gälla 
andra trafikhuvudmän runt om i landet. Eftersom redan ett stort engagemang finns för att 
fånga kunders kvalitetsuppfattning skulle det vara mer naturligt att styra resurserna till 
undersökningar som istället faktiskt speglar verkligheten bättre. 

7.4. Allmän kritik 
Under uppsatsens gång och nu i efterhand när vi analyserat resultaten, har vi uppmärksammat 
några delar som hade kunnat göras bättre. I och med att vi har gjort ett bekvämlighetsurval, 
främst på grund av tidsbrist, har inte urvalet blivit så representativt som vi inledningsvis ville. 
Detta kan ha resulterat i en skev fördelning, bland annat känns gruppen pensionärer blivit 
underrepresenterad. Vidare skulle förmodligen urvalet ha bestått utav ännu fler förutbestämda 
tidpunkter och platser för att fånga en mer representativ population.  
 
Vi har även kommit fram till att det hade varit intressant med annan utgångspunkt för 
uppsatsen, som till större del utreder vad kvalité inom kollektivtrafiken är och inte helt och 
hållet utgått från förutbestämda påståenden. Eftersom undersökningen har resulterat i mycket 
data som inte har analyserats tycker vi att det är synd att det inte funnits tid för att studera 
detta mer ingående. Vi hade dessutom kunnat diskutera mer skillnader mellan de allmänt och 
specifikt ställda frågorna genom att till exempel applicera SERVQUAL-teorier. 
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9. Bilagor 
 
Bilaga ”Bakgrundsinformation” 
 
Kollektivtrafiken 
Kommunerna ansvarar tillsammans med landsting/regioner för kollektivtrafiken genom 
enskilda länstrafikbolag, undantag är Stockholms läns ländsting och region Skåne vilka 
ensamt ansvarar för länstrafiken i sina respektive län.  Nettokostnaderna 2005 för 
landsting/regioner uppgick till 4 % av kostnaderna. Delområdet trafik och infrastruktur 
omfattar allt som härrörs från byggandet av vägar till bidrag/stöd till trafikbolagen. 
Trafikområdet omfattar även stöd till och bidrag till övriga persontransporter såsom flyg och 
tågtrafik. I Värmlands regionen gick 41 % av budgeten till trafik och infrastruktur år 2005 5    
 
Karlstadsbuss 
Karlstadsbuss är Karlstads kommuns verktyg för att åstadkomma en effektiv, attraktiv och 
miljövänlig kollektivtrafik. Trafiken är samtidigt en offentlig verksamhet som stöds med 
offentliga medel och styrs av politiska beslut och en kommersiell verksamhet som fungerar på 
marknadens villkor i konkurrens med andra trafikslag. Cirka 50 % av intäkterna kommer i 
form av biljettintäkter från kunderna. Karlstadsbuss ska svara för tätortstrafikens planering, 
trafikutbud, marknadsföring, taxeförslag och ekonomi, för planering och upphandling av den 
kollektiva persontrafiken inklusive färdtjänst och skolskjutsverksamhet samt i egen regi eller 
genom entreprenör svara för kommunens central för beställning och samordning av 
samhällsbetalda resor, som färdtjänst, riksfärdtjänst och annan anropsstyrd trafik.  
 
Tätortstrafiken, färdtjänsttransporterna och beställningscentralen bedrivs i entreprenadform av 
Swebus, taxibolag och Samres AB (driver samordningscentral för anropstrafik) efter 
upphandlingar i konkurrens. Verksamheten bedrivs i nära samarbete mellan beställare och 
entreprenör. Både bonus och viten förekommer som styrmedel i avtalen mellan parterna. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
5  www.skl.se (Sveriges kommuner och landsting) 
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Bilaga ”Intervjustöd” 
 
Vid en intervju finns det flera metoder för att se intresserad ut och få fram mer information av 
respondenten. Våra metoder var förslag ifrån Jacobsen (2002). Vi jobbade mycket efter att ge 
en tydlig bild av att vi var intresserade av det respondenten sa. Att nicka, ge instämmande 
”mmm” samt att föra anteckningar ger en positiv signal till respondenten, att det han säger är 
intressant. 
 
För att gräva vidare i de mer intressanta svaren finns det enkla metoder för att få respondenten 
att fortsätta. Vi använde oss mycket av exempelvis: 

 
1. ”Hur menar du då?”  
2. ”Kan du utveckla det lite?” 
3. ”Intressant, kan du säga något mer om det?” 
4. ”Har du något mer att tillägga?” 

 
Neutralt laddade frågeställningar som inte tar ställning i frågan utan får respondenten att prata 
vidare. Frågeställningarna hjälper även till med att få igång folk att prata ifall de haft svårt att 
få fram något konkret.  
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Bilaga ”Intervjuguide” 
 
Det går snabbt att åka med Karlstadsbuss! 

Motivering ______________________________________________ 

__________________________________________________________ 

__________________________________________________________ 

 

Det är pålitligt att åka med Karlstadsbuss! 

Motivering  ______________________________________________ 

__________________________________________________________ 

__________________________________________________________ 

 

 Det känns tryckt att åka med Karlstadsbuss! 

Motivering  ______________________________________________ 

__________________________________________________________ 

__________________________________________________________ 

 

Karlstadsbuss är lyhörda för synpunkter! 

Motivering  ______________________________________________ 

__________________________________________________________ 

__________________________________________________________ 

  

 

Det är enkelt att åka med Karlstadsbuss! 

Motivering  ______________________________________________ 

__________________________________________________________ 

__________________________________________________________ 

   

Man undviker stress när man åker med Karlstadsbuss eftersom man slipper delta i trafiken som bilist! 

Motivering  ______________________________________________ 

__________________________________________________________ 

__________________________________________________________ 

  

Det är socialt och trevligt att åka med Karlstadsbuss! 

 Motivering  ______________________________________________ 

__________________________________________________________ 

__________________________________________________________ 

 

 

Det är miljövänligt att åka Karlstadsbuss!  

Motivering  ______________________________________________ 

__________________________________________________________ 

__________________________________________________________ 

 

Hur nöjd är du sammanfattningsvis med Karlstadsbuss? 

Motivering  ______________________________________________ 

__________________________________________________________ 

__________________________________________________________ 
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Bilaga ”Allmänna och specifika frågor samt kollektivtrafiksbarometerns påståenden” 
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Bilaga ”Sammanställning av kvalitativ undersökning” 
Nedan presenteras respondenternas olika uppfattningar av ett påstående: 
 
Det går snabbt att åka med Karlstadsbuss! 
”För mycket stopp” 
”Det går långsamt på morgonen och kvällen” 
”Håller ofta tiden” 
”Lagom med hållplatser” 
”Linje 19 är bra på att komma fram i tid” 
”Det är för långa köer vid hållplatserna” 
”De kör i lagom fart” 
”De går ofta” 
”Svårt att ta sig till stan” 
”Det går snabbare på vintern” 
”För få hållplatser” 
 
Det är pålitligt att åka med Karlstadsbuss! 
”De kommer alltid fram i tid” 
”De är väldigt sena ibland” 
”Kommer inte fram i tid” 
”Svårt att göra alla nöjda, men bussen kommer oftast i tid” 
”Sena på morgonen” 
”Finns för få avgångar på helgerna” 
”Bra avgångstider och kommer ofta” 
”De kommer alltid 5 minuter försent” 
”Bättre än SL” 
”Ibland har jag fått stå och vänta för att bussarna inte kommer” 
”De är sena på vintern” 
 
Det känns tryggt att åka med Karlstadsbuss! 
”Jag har inte någon erfarenhet utav att känna otrygghet” 
”Närtrafiken känns farligare” 
”Föraren kör för fort och stressar” 
”Vintern är livsfarlig, körarna kör race och sladdar” 
”Jag känner obehag när de kör för fort” 
”De verkar inte alls ha någon koll på hur de kör” 
”På kvällarna känns det otryggt när ungdomar är stökiga” 
”Inga problem” 
”De håller turlistorna” 
”Kör lite snabbt ifrån hållplatserna, jag hinner inte på” 
”Ibland pratar folk med föraren trots förbudsskylten” 
 
Karlstadsbuss är lyhörda för synpunkter! 
”Jag vet inte, jag har aldrig klagat eller hört någon som har gjort det” 
”Jag klagade vid biblioteket för att de skulle sätta upp en skylt för att unga skulle resa sig för 
de äldre” 
”Ingen aning om vart man klagar” 
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”Chaufförerna snäser när jag har klagat” 
”Vart klagar man?” 
”En resegaranti vore bra om man inte kommer i tid” 
 
”De anpassar sig till många viljor” 
”Vet ej vart man klagar, men jag hade kollat vid busstationerna efter ett nummer” 
”Jag klagar till chauffören” 
”Jag har klagat på flera saker men inte sett nån förbättring, känns som om de redan är nöjda” 
”Ringde och de löste det direkt” 
”Aldrig sett tecken på detta men i och med denna undersökning så kanske det ändrar sig” 
 
Det är enkelt att åka med Karlstadsbuss! 
”Finns bra resealternativ” 
”Bra information via livetavlorna och även via nätet” 
”Barnvagn är gratis vilket är bra för mig” 
”Chauffören vägrar växla pengar” 
”Kontokort hade varit bättre att kunna betala med” 
”Kortsystemet funkar bra men det hade varit bra, men det hade varit bra att kunna se saldot på 
något annat ställe än bussen” 
”Bra och ok kortsystem” 
”Betalningen skapar kö, hade varit bättre om det funnit automater för att fylla på” 
”Det börjar bli dyrt” 
”Vill ha mer turer på söndagar efter som det inte går några hemma hos mig då” 
”Jag har ingen hållplats vid mig” 
”På kvällarna är det svårt att åka buss i och med att de går så sällan” 
”Hade varit bra att se vilka dagar som är helgdagar, eftersom det inte syns på tidtabellen” 
”Jag tycker tidtabellerna är svåra att förstå” 
 
Man undviker stress när man åker med Karlstadsbuss eftersom man slipper att delta i 
trafiken som bilist! 
”Ja eftersom trafiken minskar överlag när folk använder buss” 
”Det fungerar bra jag klarar mig utan bil hur lätt som helst” 
”Ingen stress man kan sitta och uppleva karlstad, jag brukar ta mig tid att virka på bussen” 
”Det är toppen med en riktig buss, det är skönt och avslappnande” 
”Jag känner mig inte stressad eftersom det går inte snabbare än bussen går” 
”Jag vilar på bussen” 
”Jag blir stressad när bussen är sen” 
”Musik hade varit avslappnande” 
”Ingen musik tack, det blir bara fel för alla” 
”Man slipper stressa, jag läser böcker” 
”Det är roligt att träffa folk på bussen” 
”Brukar tänka igenom dagen och läsa tidningen” 
”Upplever ingen stress som bilist bara om det är för många människor på bussen” 
 
Det är socialt att åka med Karlstadsbuss! 
”Det är skönt med medresenärer, man kan alltid prata med någon” 
”Jag pratar varken med medresenärer eller chaufför” 
”Chaufförerna är trevliga att prata med” 
”Jag tycker det är jobbigt med alla medresenärer, är trevliga vissa är störande” 
”Jag pratar inte med okända” 
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”Chaufförens humör är väldigt viktigt, är han trevlig så blir man glad” 
”Finns några otrevliga chaufförer” 
 
 
Det är trevligt att åka med Karlstadsbuss! 
”Skrikiga ungdomar, det står grejer i bussen och det är svårt att komma fram i gångarna” 
”Jag tänker mest på att åka hem, temperaturen på bussen är för hög” 
”Kronoparksbussarna är smutsiga” 
”Det är för varmt på sommaren” 
”Rena och snygga bussar!” 
”Ofta smutsigt på golvet” 
”Bra temperatur och rent” 
”Chaufförerna är otrevliga men mest mot barn” 
 
 
Det är miljövänligt att åka med Karlstadsbuss! 
”Jag har hört att drivmedlet ska vara bra” 
”Jag tänker inte på det men det luktar brända pannkakor” 
”Buss är bättre än om alla åker bil” 
”Nä, cykla och gå är bättre men det tar längre tid” 
”Jag vet ingenting om deras miljöpolicy” 
”Nej, det är idioti med dieselbussar eftersom det finns bättre alternativ” 
”Jag vet ingenting om deras utsläpp” 
”Jag tror inte det eftersom det finns så många bussar” 
”Jag tänker inte på det alls eftersom jag inte vet något om det” 
”Jag vet inte men jag är tvungen att åka buss oavsett” 
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Bilaga ”Enkätundersökningen” 
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Bilaga ”Resultat utav den kvantitativa undersökningen” 
 
 

 Det går snabbt att åka med Karlstadsbuss! 
 
 

 
 

  

Missnöjd Nöjd Varken eller 

  Mer än en gång 12.7% 51.9% 35.4% 

Mindre än en gå 6.3% 56.3% 37.5% 

Totalt 11.6% 52.6% 35.8% 

 
 
 Det är pålitligt att åka med Karlstadsbuss 
 
 

 

  

Missnöjd Nöjd Varken eller 

  Mer än en gång 7.6% 63.3% 29.1% 

Mindre än en gå 12.5% 50.0% 37.5% 

Totalt 8.4% 61.1% 30.5% 

 
 
 Det känns tryggt att åka med Karlstadsbuss 
 
 

 

  

Missnöjd Nöjd Varken eller 

  Mer än en gång 8.9% 65.8% 25.3% 

Mindre än en gå 6.3% 50.0% 43.8% 

Totalt 8.4% 63.2% 28.4% 

 
 
 Karlstadsbuss är lyhörda för synpunkter 
 
 

 

  

Missnöjd Nöjd Varken eller 

  Mer än en gång 15.2% 34.2% 50.6% 

Mindre än en gå 31.3% 12.5% 56.3% 

Totalt 17.9% 30.5% 51.6% 
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Det är enkelt att åka med Karlstadsbuss 
 
 

 

  

Missnöjd Nöjd Varken eller 

  Mer än en gång 5.1% 77.2% 17.7% 

Mindre än en gå 18.8% 50.0% 31.3% 

Totalt 7.4% 72.6% 20.0% 

 
 
Man undviker stress när man åker med Karstadsbuss eftersom man slipper delta i trafiken som bilist 
 
 

 

  

Missnöjd Nöjd Varken eller 

  Mer än en gång 15.2% 48.1% 36.7% 

Mindre än en gå 25.0% 43.8% 31.3% 

Totalt 16.8% 47.4% 35.8% 

 
 
 Det är socialt och trevligt att åka med Karlstadsbuss 
 

 

  

Missnöjd Nöjd Varken eller 

  Mer än en gång 21.5% 49.4% 29.1% 

Mindre än en gå 37.5% 18.8% 43.8% 

Totalt 24.2% 44.2% 31.6% 

 
 
 Det är miljövänligt att åka med Karlstadsbuss 
 
 

 

  

Missnöjd Nöjd Varken eller 

  Mer än en gång 10.1% 54.4% 35.4% 

Mindre än en gå 25.0% 43.8% 31.3% 

Totalt 12.6% 52.6% 34.7% 

 
 
 Hur nöjd är du sammanfattningsvis med Karlstadsbuss 
 
 

  

  

Missnöjd Nöjd Varken eller 

F1 Mer än en gång 3.8% 63.3% 32.9% 

Mindre än en gå 12.5% 56.3% 31.3% 

Totalt 5.3% 62.1% 32.6% 
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Bilaga ”Statistisk data för undersökningen” 
 
 
 Åldersgrupper 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 
 Åldersindelning 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid pensionär 5 5,3 5,3 5,3 

Ungdom 12 12,6 12,6 17,9 

Vuxen 78 82,1 82,1 100,0 

Total 95 100,0 100,0   

 

 
 
 Kön 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 

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

Man 39 41,1 41,1 100,0 

Total 95 100,0 100,0   

 
 
 Frekvens 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 

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

Någon gång i veckan 32 33,7 33,7 70,5 

Någon gång i månaden 12 12,6 12,6 83,2 

Mera sällan 16 16,8 16,8 100,0 

Total 95 100,0 100,0   
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 Färdmedel 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 
 
 Fråga1 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 
 
 Fråga2 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 
 
 Fråga3 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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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 Fråga4 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

      

 
 
 
 
                                                            Fråga5 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid 1 1 1,1 1,1 1,1 

2 3 3,2 3,2 4,2 

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   

 
 
 
 Fråga6 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid 1 3 3,2 3,2 3,2 

2 1 1,1 1,1 4,2 

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  

      

 
 
 Fråga7 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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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                                                           Fråga8 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid 1 3 3,2 3,2 3,2 

2 2 2,1 2,1 5,3 

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   

 
 
                                                            Fråga9 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 
 
 Fråga10 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 
 
 Fråga11 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   
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                                                             Fråga12 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid 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   

 
 
 Fråga13 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid 1 1 1,1 1,1 1,1 

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   

 
 
 
 Fråga14 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 
 
 
 Fråga15 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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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 Fråga16 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 

                                                            Fråga17 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 
 Fråga18 
 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 
 
 
 Fråga19 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid 1 3 3,2 3,2 3,2 

2 5 5,3 5,3 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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 Fråga20 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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 44,2 44,2 67,4 

5 31 32,6 32,6 100,0 

Total 95 100,0 100,0   

 
 
 Fråga21 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 
 
 Fråga22 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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 41,1 100,0 

Total 95 100,0 100,0   

 
 
 
 Fråga23 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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 45,3 45,3 100,0 

Total 95 100,0 100,0   
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 Fråga24 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 
 
                                                           Fråga25 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid 1 2 2,1 2,1 2,1 

2 2 2,1 2,1 4,2 

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   

 
 
 Fråga26 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 
                                                           Fråga27 

 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 



63 
 

 
 Fråga28 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid 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   

 
 
 
 Fråga29 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 
                                   

                                                            råga30 

 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid 1 5 5,3 5,3 5,3 

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   

 
 

                                                              Fråga31 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid 1 5 5,3 5,3 5,3 

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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 Fråga32 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 
 
 Fråga33 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 
 
 Fråga34 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 
 Fråga35 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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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 Fråga36 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 
 
 Fråga37 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 
 
 Fråga38 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

      

 
                                               Fråga39 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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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 Fråga40 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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 43,2 89,5 

5 10 10,5 10,5 100,0 

Total 95 100,0 100,0   

 
 
 Fråga41 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid 1 3 3,2 3,2 3,2 

2 8 8,4 8,4 11,6 

3 39 41,1 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   

 
 
 Fråga42 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 
 
 Fråga43 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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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 Fråga44 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid 1 7 7,4 7,4 7,4 

2 7 7,4 7,4 14,7 

3 40 42,1 42,1 56,8 

4 31 32,6 32,6 89,5 

5 10 10,5 10,5 100,0 

Total 95 100,0 100,0   

 
 
 Fråga45 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 
 
 Fråga46 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 
 
 Fråga47 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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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 Fråga48 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid 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   

 
 
 Fråga49 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 
 
 Fråga50 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 
 
 Fråga51 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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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 Fråga52 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 
 
 Fråga53 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 
 Fråga54 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
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   

 

                                                             Fråga55 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid 1 3 3,2 3,2 3,2 

2 2 2,1 2,1 5,3 

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   

 

 
 
 
 
 


