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Har du tid att vanta?

En kvantitativ undersokning om vantetid och distraktion 1
form av vantan

In today's society, more and more people traveling with transports such as trains and buses.
With this type of travel it often exists waiting at stations that in many cases perceives as
negative. Previous research demonstrates that distraction can get people to experience the
waiting as less negative. This paper aims to examine how waiting can be affected by
distraction, and if it is possible to use a second type of waiting as a distraction. The authors
have chosen to focus on travelers who are waiting. Thus, the aim 1s to describe how the
traveler's experience of waiting time can be affected by distractions in the form of additional
waiting. The results show that distraction in the form of waiting affect the subjective
experience of waiting. It was found that travelers do not like to wait and to achieve maximum
satisfaction the additional wait should be hold as short as possible.

Keywords:

Type of waiting

Type of distraction
Perceived waiting time
Positive feelings
Negative feelings
Satisfaction

Forfattare:
Isabell Berkius 50014
Erik Dahlstrom 50017

Handledare:
Professor Magnus Soderlund

Examinator:
Professor Claes-Robert Julander



Tack till

Magnus Soderlund for inspiration, vigledning och hjilp att hitta ratt i djungeln av

teorier, modeller och begrepp
Jernhusen och Olof KJ ellstrom for att ni méjliggjorde de denna uppsats och detta

mycket valfungerade samarbete

Magnus K'zillgren pa Jernhusen for att du alltid stallde upp och hjalpte oss med alla

praktiska bitar
Lars Nylund pa Jernhusen for alla tips och rad vad galler Jernhusens perspektiv och
allmant om vad man bor tanka pa som uppsatsforfattare
Julia Slgbladh &Johan Samuelsson for att ni stod ut och orkade vinta pa oss

medan vi arbetade och aldrig var lediga. Ni gav oss inspiration och energi for att na malet



Innehallsforteckning:

1.0 Inledmning c.ccceeiierieiieiierieriieeierietciesiasiescssssescesssssssscsssssssnssssssssssssssssnsses 5
1.1 Bakgrund och problemomrade ....cccvieiieiieiieiierietieriecieciaciasiasiacsscsacsscsssensonces 5
1.2 Problemformulering....cciceieeieiieiieiieciecieciecieciesiessacsecsacsssssssssssssscssssssssssnsonces 6
1.3.1 Definitioner av centrala BegrePP ......cooveuiriiieiiiiiiiieiene e 7
R 0 e 7
1.4 Perspektiv och avgrinsningar...cciceieeieeieciecierieriesiesieciecsscsssssssasssssscssssssensonces 8
1.5 UndersOKningemn....coieiieeieiieeieiietietieciecieciecisssssssssssssssscsssssssssssssssssssssssssssonces 9
1.6 Forvintat kunskapsbhidrag ..cc.cceevieiieiiiiieiiiiiiiiiiiiiietiiciecieciesiatiaciacsaccaccscensnces 9
1.7 Uppsatsens diSPOSItion ..cecevieiurieiurieieriiiueieiurettaeietasessacssasessssessasessssessscasss 10
2.0 Teori.cccocccoceseccsccsncasenssocssncnscssncssassocssocsncssscssssssasssassnsnsessnsnsarsaansscsnces 11
2.1 VANtetidcociiioeiecreencccnisscscosiorcecniosscscsssocecssaoscscsssssosesssesscassessscsasssevssenseses 11
2.1.1 Objektiv & subjektiv tid......c.ccuiiiiiiiiiiiiiiii e 11
2.2 MAIStErS PriNCIPEr toceieeetierteestsesceescsescsessssssssscsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 13
2.3 Occupied time (diStraktion)....ccieeieeiieieiieciecietinriecietiacsncencenscncsessessnccnscnscnces 14
2.4 Attraktivitet i MAL...ccooiiuiiiieiiiiniiiieiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiiiiiiiiiitttiittiistttstttastsnns 16
2.6 HIYPOLESEr cuuruiernriererieeriererseeecseserossassssnsssssssssnssssssesssssssssesssssssssesssssssssanss 18
3.0 Metod...ccocuiuiseninoescncascocncntasonsssasencascscnsnsessnsssassocssecsncsssssnansassaansocsncss 19
3.1 Litteraturinsamling ....cccceieiieiieiiecierieritiutiaciaciatintiessacsacsacssccsscsscessascncsnccns 20
3. 1.1 Sekundara KAIOT ......cocuiiiiiiiiiiiiiic et 20
3.2 FOrstidie ccccccccsscccsscnccncncnsescscssscsccsnenccensesesesssssencvontoscsesasssossnoncsscacsaseses 20
3.3 Primardata cecueeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitttititi it etetetettatttttetetetentacncncntsasnes 21
3.3.1 Kvantitatilv @analyS.......ccocouiiiiiiiiiiii i 21
382 UIVAL e e et 21
3.3.3 Val av undersokningsvariabler/enkatkonstruktion ...........cccccooiiiiii, 22
3.4 Utveckling av en vantetidsmodell ......cceiuruiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieirieieeienanenes 23
3.5 Tillvigagangssitt fOr analys ....ccieeieiiiieiiuiiiiietieiietitiatieciatieccntcecceccaccaccncnns 24
3.6 Trovardighet c.ccccvieeieiieiieiieiieiieiiecietieriasiaciaciaciacestesseassacsacssccssssssnssnssnssnccns 25
3.6.1 VALIAILOT 1.uiiiiiiccie et 25

3.6.2 REHADIILEL ..uiiiiiiiciiei e 26

4.0 ReSUltat cocuiucasenrnoescncasconsnsaronsssasoncescscnsnsesonsssassocssecsncsssssnansassoansocsncse 26

4.1 Paverkan pa resenirernas upplevelse ...c.ccviiiiiiiiiiiiiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiitiisciiscinnens 27
4.1.1 Index f6r upplevelsen under vantan 1 KGO .........oocooieiiiiiiiiiiiiiieee e 27
4.1.2 Index f6r upplevelsen under vantan Pa tag........coceeeevuiiiiieiiniiieieceeeeese e 28
4.1.3 Jamforelse av scenarier for upplevd vANtAN Pa tAZ.......ccvveeiiriiieieiiniiieese e 28
4.1.4 Jamforelse av scenarier for upplevd vAntan 1 KO........cccoiviiiiiiiiiiiiiices 30

4.2 Paverkan pa resenidrernas K4nslor ....cccccievieiiiiiiiiiiiiiiiiieiieiieciecieciecieciecienees 31
4.2.1 Jamforelse av kAnslor 1 0lika SCENATIET ........ccuiiciiiiiiiiiiii it 32
4.2.2 Kanslors paverkan pa total nojdhet ... 35

4.3 Paverkan pa den totala nojdheten......cceevieiieiieiiiiieiiecieiieiierieciecieciecieciecncenes 37
4.3.1 Indexering av nOJANEt .......oociiiiiiiiiii 37
4.3.2 Jamforelse av klassificeringsvariablernas paverkan pa ndjdhet.........ccocoeveeeniiiiicninne, 38
4.3.3 Upplevelsens paverkan pa den totala nojdheten ..o, 39
4.3.4 Djupare paverkansanalys mot total nojdhet.............cocoooiiii 40

3.0 SIUESALS.ccocuretsensnoescncascocnsntasonsssasencascsnsasessnsssassacssecsncssessnansassosssecsnces 41

6.0 DisSKUSSION c.eiuiuiieiniiiieiiitiettitietitieiectitcetitetcacttencacssescacscacacsencasscnns 42
6.1 Upplevelsen spelar roll ...cc.civeiiiiiiiiiiiiiiiriireinreeateestoestsesssesccscsesssnsssssccnscnns 42
6.2 Distraktionen paverkar nojdheten.....c.ccceeiiiiiiiiiiiiiiiiieiieiieiieciecieciecieciecncenes 44

7.0 Avslutande ord ......cecuieiuiuininiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiitttittttttttetatatetetatcsnsnnes 46
7.1 Praktisk innebord - ImpliKkationer.....cccieeiiieiiiriireireinreinreesteestcesccesssescsnscnns 46



7.2 Framtida forsKkning ......ccieiiiiiiiiiiitiiiitiiitititietietcntcnccnscnssesseccnccsscnscnces 48

7.3 BegranSningar «.ccccetiiiiiiieieieentnttotttieeececacacntscstossscacacacacscssossssscscacacssnsnnes 48
TAKGIKritK coocoiiiieiniciccrioniectccncncensesssesscsscncccnsessscsscsscsccensesesssssaescssssosaseses 49
8.0 Referenser . .ccouiuiuiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiieitieiecititiectieeececsecececsscacacsscacacsscnnas 50
9.0 APPENdIX .eoiuriiiierintiierietiitiietiettittiatitctasietttsssstsettssssetssssassnsssassnssnsns 52
Appendix 1 — Relation mellan kédnslor och upplevelse ..........c.coooeoiiiiiiiiiiiiiiece 52
APPENAIX 2 = FOITEST ..ottt et 54
Appendix 3 - ENKAL ..ooooiiiii e 54
APPENAIX 4 — OPPEN fTAZA...vevviiieieteisi ettt 39



Har du tid att vanta?
Berkius & Dahlstrom (2011)

1.0 Inledning

1.1 Bakgrund och problemomrade

Tid, manniskans kanske mest vardefulla resurs och tillgang. Tid ar inget att slarva
bort i dagens samhalle. Nej, tid kraver noggrann planering for att kunna optimeras.
Vi manniskor gor varje dag beslut om hur vi ska kunna bli mer produktiva, effektiva
och samtidigt hinna med vara drommar och kunna “fanga dagen”. Fastan att
manniskor 1 alla tider haft lika mycket tid ar den gemensamma uppfattningen att vi
idag har brist pa tid'. Det varsta som da kan hidnda borde vara att fa vanta, att
utnyttja sin tid pa ett ofordelaktigt satt. Vantetid dar dock en vanligt forekommande
hindelse och skapar mangder av kdnslor och limnar séllan nagon oberdrd?. Daremot

ar det ett amne som ganska fa forsokt undersoka narmre.

Minniskan reser allt mer, langre strackor allt oftare och flera av dessa resor ar
arbetsrelaterade och medfor mycket vantan®. Under en resa kan vdantan uppsta pa
flera platser och 1 olika situationer. Kon till Pressbyran, vantan pa biljettautomaten,
forsenat tag och signalfel vdal ombord pa taget, alla dessa innebar vantan. Fylld vantan
eller en distraktion som uppstar medan du vantar ar ett omrade som ar extra
spannande att undersoka da lite forskning tidigare gjorts inom denna nisch*. Téank dig
en distraktion i1 form av en ytterligare vantan som uppstar 1 din ursprungliga vantan.
Till exempel ditt tag som inte avgar forran 14.21 och du befinner dig pa tagstationen 1
god tid och staller dig 1 ko for att kopa kaffe, hur paverkar denna distraktion, 1 form av

att vanta pa att fa kopa kaffe, din upplevelse av den ursprungliga vantetiden?

I Dahlén Micael, Nextopia: Livet, lyckan och pengarna 1 forvintningssamhdllet. Volante Publishing, 2:a upplagan, ss. 26 -27.
32

2 Haynes, Paula J. (1990). Hating to wait: Managing the final service encounter. The journal of services marketing vol.

4,5.20

3 Sandow Erika & Westin Kerstin (2006), Vill manniskor pendla lingre? Transportforskningsenheten ('RUM), Umea
Universitet, ss. 1-2
4 Finns nagra studier gjorda med en distraktions paverkan pa upplevd vantetid, ett exempel dr: Hui MK, Dube L

& Chebat J-C (1997). The impact of music on consumers’reactions to waiting for services. fournal of Retailing vol. 73
(1) ss. 87-104 som distraherar med musik under en véntesituation.
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Den forskning som gjorts inom amnet vantan har oftast utgatt ifran att vantan ar
nagot negativt’. Ses ddremot vantan ur ett storre perspektiv kan dess koppling till
langtan bli intressant. Langtan ar ofta forknippat med mer positiva tankar samtidigt
som det kan vara pafrestande for den som upplever det. Vantan och lingtan nagra
timmar 1 kon till butiken som idag slipper den nya mobiltelefonen®. Vantan och
langtan pa ett besked fran doktorn om symptomen du kdnner. Vantan och lingtan
efter din kdresta som snart kommer med taget. Har finns ofta bade positiva och
negativa kanslor inblandade. Finns det mdjlighet att en distraktion i form av vantan
kan skapa denna typ av positiva upplevelse av den ursprungliga vantan? Kan det till
och med vara sa att den skapar en positiv langtan precis som 1 fallet med kon till den
nya mobiltelefonen? Oavsett vad, ar vantetid ett spinnande omrade som paverkar

vart dagliga liv och standigt gor sig pamint.

"De flesta skulle ha mycket att glidjas dt, om de bara hade tid” K.K. Steincke

Har nedan foljer problemformulering och darefter centrala begrepp. Detta for att
kunna fa en s& bra och heltickande forstaelse av sammanhanget som mojligt. Aven

syftet behandlas 1 kommande stycken.
1.2 Problemformulering

Problemformuleringen 1 denna uppsats lyder enligt foljande:

“Hur kan distraktion i form av vintan, paverka en resendrs subjektiva

upplevelse av vintetid?>

5 Exempelvis: North, Hargreaves & McKendrick (1999). Music and on-hold waiting time, British Journal of
Psychology. Vol 90, ss. 161 - 164 dar vintan ses som det negativa och den upplevda vantetiden kdnns kortare med
hjalp av musik.

6 Dahlén Micael, Nextopia: Livet, lyckan och pengarna i forvintningssamhdllet. ss. 102-103
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1.3.1 Definitioner av centrala begrepp

Begrepp

Definition

Vantetid

Distraktion i1 form av

Den tidsperiod fran det att resendren 1 fraga paborjar sin
vantetid till och med det tillfalle da konsumtion paborjas.
Till exempel innan avgang for tag: fran det tillfalle da
resendren kommer till stationen tills det att taget avgar.

Den vantan som uppstar under den tid som resenaren i

vintan fraga vantar pa nagot annat an taget som ska avga. Som 1
forfattarnas fall, ko till att kopa dryck 1 under tiden
resenaren vantar pa att taget ska avga.

Resenir En méanniska som genomfor en forflyttning fran en plats
till en annan med hjalp av ett transportmedel

Subjektiv vantetid Den vantande resendrens perception av vantetidens
langd.

1.3 Syfte

Syftet med denna uppsats dr att beskriva hur resenarers upplevelse av vantetid kan
paverkas med hjalp av distraktion 1 form av ytterligare vantan. Med en
scenariobaserad undersokning ar malet att kunna ge en god bild av hur de vantande
resenarerna upplever paverkan av en distraktion i1 form av vantan. Syftet ar aven att
undersoka hur detta tillagg av vantan paverkar deras kanslor och upplevelse av
vantetiden. Resultaten kommer att ge en beskrivande bild om hur de vintande
resenarerna upplever denna distraktion som positivt eller negativ samt hur de efter

detta tilldgg upplever den ursprungliga vantetiden.

Ambitionen ar att resultatet ska komma att vara av intresse, inte bara for de aktorer
som arbetar med eller 1 anslutning till resor, utan de flesta aktérer som har vantetid
kopplat till sin verksamhet. Det skulle till exempel kunna vara aktuellt for
lakarmottagningar eller aktorer sa som dagligvaruhandlare som har ko som en del av
sin vardag. Implikationerna fran undersokningen kan bidra med en beskrivning av

hur distraktion skulle kunna paverka kunder/resenédrer/besokare utsatta for vantetid.
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Med en undersokning av denna karaktdr ingar ocksa ett avsnitt om avgransningar och
valt perspektiv, vilket beskrivs tydligare 1 ndsta stycke. Darefter kommer &aven
undersokningen att beskrivas nagot djupare och sedermera beskrivs forvantat

kunskapsbidrag och uppsatsens upplagg.

1.4 Perspektiv och avgrinsningar

Denna uppsats kommer att begransas till att undersoka paverkan av distraktion 1 form
av ytterligare viantan. Denna distraktion gors pa den ursprungliga vantan och da har
forfattarna valt att fokusera pa den subjektiva upplevelsen. Tydliggorande ar att
forfattarna undersoker en vytterligare vintan 1 vantan. Lat siga att en person
ankommer till en tagstation och far vanta pa taget 1 20 minuter. Under den tiden
staller sig personen 1 ko till en kiosk. Hur paverkar den ytterligare vantan 1 kiosk-kon
personens upplevelse av den ursprungliga vantan pa taget? Uppsatsen kommer saledes
inte att behandla den objektiva vintan, det vill siga den exakta tiden som personen 1
fraga far vanta. Tiden for vantan kan alltsa uppfattas bade objektivt och subjektivt
men dar den subjektiva ar hogst individuell och paverkas av flertalet faktorer. Den
subjektiva vintan paverka manniskors upplevelse och ar nara kopplat till olika kanslor
och beteenden. Darfor ar det av storre intresse att undersoka typ av vantan da det
faktiskt kan ge implikationer for vad aktorerna kan gora, for att den subjektiva vantan
ska upplevas som kortare/langre eller mer positiv/negativ. Den objektiva typen av
vantan kan vara svar att paverka eller forandra 1 ett experiment. Det beror ofta pa att
den objektiva vantan paverkas av tekniska problem eller andra typer av problem sa
som till exempel force majeure. Darav kan denna typ av undersokning vara mycket
svar att genomfora, da fa aktorer som har vantetid ar benagna att lata sina kunder

vanta an langre enbart {or en studie pa kandidatniva.

Avgransningen gors darfor till den subjektiva vintan med ett resenarsperspektiv 1
fokus. Darutéver kommer avgransning goras mot distraktion i form av vantan. Det ar
saledes inte all paverkan pa den subjektiva vantetidsupplevelsen som kommer att
undersokas, utan en avgransning kommer att goras till huruvida ytterligare vantan

kan paverka den subjektiva upplevelsen positivt.
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1.5 Unders6kningen

Forfattarna kommer som namnts 1 avgransningsavsnittet ovan begransa sig till att
enbart undersoka paverkan av distraktion 1 form av vantan pa den subjektiva
upplevelsen av vantetiden. Uppsatsen kommer att, efter denna inledning, belysa de
essentiella teorier som beror omradet. I detta avsnitt tas teorier fran bland annat
transport-, logistik- och psykologiomradet upp, samt teorier med utgangspunkt 1
service. Med hjalp av dessa teorier skapas en referensram av vad som tackts in inom
vantetidsomradet fram tills 1 dag och vilken lucka denna uppsats kommer att kunna
fylla. Begrepp som genomsyrar uppsatsen ar vantetid, offentligt rum, distraktion 1

form av vantan samt subjektiv- och objektiv upplevelse av vantan.

Metoden som kommer att utnyttjas ar en scenariobaserad enkit. Enkdten har
utformats med hjélp av en forstudie samt standardiserade fragebatteri fran vantetid-
och konsumentbeteendeforskning. Scenariot kommer att beskriva en vantesituation
dar distraktion 1 form av vantan upplevs. Resultaten sammanstalls sedan och

forhoppningsvis bidrar till kunskap inom vantetidsomradet.

1.6 Forvintat kunskapsbidrag
Under denna punkt kommer forfattarna att beskriva de tankta kunskapsbidrag som

uppsatsen har for avsikt att fylla.

Inom forskningsomradet vantan har det vid flera tillfallen undersokts huruvida olika
sorters distraktion paverkar den ursprungliga vantetiden. Det har till exempel testats
hur musik paverkar vantan i en telefonkd och hur olika uppdelningar av koer
paverkar den upplevda vantetiden. Det har dock aldrig undersokts hur distraktion 1
form av ytterligare vantetid paverkar den ursprungliga vantan. Oavsett utfall pa var
undersokning forvantar forfattarna sig kunna bidra med implikationer om hur denna
typ av distraktion paverkar. Den har vetskapen mojliggor for olika aktorer att hantera
ytterligare vantan pa ett sa effektivt satt som mojligt. Om det till exempel visar sig att
denna typ av distraktion paverkar den subjektiva upplevelsen av vantetid negativt
skapas kunskap som aktorerna kan anvinda i olika typer av atgarder for att paverka
sin vantetid. Skulle resultatet bli att distraktion i1 form av ytterligare vantan upplevs

positivt ger det insikter kring hur man kan dra nytta av ytterligare vantan och kanske
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inte alltid behover arbeta med att korta sina kéer pa tagstationer, flygplatser och

liknande.

1.7 Uppsatsens disposition

Uppsatsen disposition utgar fran den problemformulering och dess hypoteser som
kommer beskrivas 1 teoriavsnittet nedan. Efter teoridelen foljer metod och
resultatavsnitt med fokus att besvara problemformuleringen med hjalp av de
hypoteser som satts upp. Till forfattarnas hjalp finns litteratur 1 form av tidigare gjorda
studier, presenterat material, bocker samt en egen kvantitativ studie. Utférandet av
studien beskrivs mer utforligt 1 metodavsnittet. Efter resultatredovisningen foljer en
diskussion med mer analytisk framtoning och forslag pa praktiska implikationer. I
slutet beskriver forfattarna uppsatsens begransningar samt redovisar dess kallor samt

appendix.

10
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2.0 Teori

For att ge en sa bra bild som mgjligt om amnet vantan som distraktion, valjer
forfattarna att ga igenom forskning som ar gjord pa omradet. Narliggande teorier
samt begrepp som ar av vikt for forstaelsen av var problemformulering belyses ocksa 1
denna teoridel. Forfattarna kommer nedan att behandla subjektiv och objektiv tid, en
vantetidsdefinition, fysisk vantan, David Maisters principer, distraktion vid vantan, ko-

psykologi, attraktivitet 1 mal samt kundnojdhet.

2.1 Vantetid
Eftersom vantetid ar det mest centrala 1 uppsatsen beskrivs det begreppet forst. Ur en
resendrs perspektiv utgar forfattarna fran den mest valkanda uppdelning som skapats
av Shirley Taylor och beskriver tre sorters vantan:

1) Bokat en tid men kommer for tidigt och pa sa satt skapat sig vantan sjalv

2) Det finns en bokad tid men den skjuts fram vilket leder till forsening

3) Det finns ingen bokad tid men det uppstar en ko’

Forfattarna kommer att anvanda den forsta samt den tredje typen av vantan i
undersokningen. Nedan beskrivs de olika kategorierna av vantetid vilka ar objektiv

och subjektiv vantetid.

2.1.1 Objektiv & subjektiv tid

Satts vantetid 1 ett storre perspektiv sa att fokus hamnar pa sjalva tiden, delas den upp
1 objektiv tid (den faktiskt, klockade tiden) samt subjektiv tid (den upplevda tiden)®. Dock
gar det inte se dessa tva som helt separerade fran varandra, utan det finns ett

komplext samband med variabler som paverkar varandra enligt Allan (1979)°.

Gail & Scott (1997) redogor 1 en studie for vikten av att mata och fokusera pa
manniskors subjektiva upplevelse av tid da den ger storst utslag pa kundnéjdhet.!?

Haynes (1990) menar pa att objektiv tid kan ses som en konstant medan subjektiv tid

7 Taylor, Shirely. (1994). Waiting for service: The relationship between delays and evaluations of service. Journal of
Marketing vol. 58, ss. 55-69

8 Pruyn, Ad & Smidts, Ale. (1998). Effects of waiting on the satisfaction with the service. Beyond objective time
measures. International Journal of Research in Marketing vol. 15, ss. 321-334

9 Allan, L.G. (1979). The perception of time. Perception and Psychophysics vol. 26, (5), ss. 340-354

10 Gail, Tom & Scott, Lucey. (1997). A field investigating the effect of waiting time on customer satisfaction. The
journal of Psychology vol. 131, (6), ss. 655-660

11



Har du tid att vanta?
Berkius & Dahlstrom (2011)

ar en variabel som gar att stracka ut eller trycka ihop likt ett dragspel. Darav anser
han att foretag bor fokusera pa den subjektiva tiden.!! Gail & Scott (1997) finner i en
undersokning om “véntetid 1 kassakoer” den starka koppling som den subjektiva tiden
har pa kundndjdhet. De menar att kundnéjdheten 1 forsta hand beror pa kundens
subjektiva tidsupplevelse och darfor ar det viktigast for foretag att arbeta med den
istallet for att forsoka paverka den objektiva.!?> Dock kan teorierna redan nu utnyttjas
som bas for den forsta hypotesen. Den tar fasta pa huruvida den subjektiva
uppfattningen av vantan kan paverka den subjektiva upplevelsen av vantan pa tag
samt vantan 1 ko. Denna hypotes undersoker hur upplevelsen ter sig da den subjektiva

vantan ar kort. Nedan foljer hypotes ett.

Hla): Rort vintan pd tdg med kort vintan i ko skapar positw upplevelse
under vintan pa tag

H1b): Rort vintan pad tag med kort vintan i ko skapar positw upplevelse
under vintan 1 ko

Michel Kostecki (1996) redogor 1 sin artikel ”Waiting lines as a marketing issue”
betydelsen for att arbeta med viantan som marknadsforingsmedel. Han visar med flera
punkter varfor det ar viktigt att arbeta med vantetid och vilka effekter det kan ha pa
bade kundndjdhet och l6nsamhet. Dock ar inte alltid kort vantan en positiv faktor, da
lang vantan kan ge indikation pa attraktivitet 1 det man vantar pa. Daremot ar det
ofta sa att vantetider ar kostsamma, dels ur den enskilde manniskans perspektiv som
upplever sig ineffektiv men aven foretagets. Detta utifran att den service kunden
vantar langre pa borde upplevas “vard att vanta pa”. Upplevs inte det kdnner
foretaget press pa sig att de inte lever upp till vad kunden forvantar sig.!® Denna teori
appliceras pa hypotes nummer tva dar den subjektiva vantan ar lang. Forfattarna
antar 1 och med denna hypotes att det kommer vara svart for aktorer pa en tagstation

att fa en lang vantan 1 kon, att vara “vard att vanta pa”.

1 Haynes, Paula J. (1990)
12 Galil et al. (1997)
13 Kostecki, Michel (1996). Waiting lines as a marketing issue. Europan management journal vol.14 (3). ss. 295-303
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Darav lyder hypotes tva enligt foljande:

H2a):  Lang vintan pa tag med ling vintan 1 ko skapar en mindre positiv upplevelse under vintan
pa tdg.
H2b):  Lang vintan pa tag med lang vintan @ ko skapar en mindre positw upplevelse under vintan

k.

Att kundnojdheten paverkas av vantetid bade objektivt och subjektivt tycks flera
forskare vara 6verens om. Davis & Vollmann (1990) menar att vantetiden alltid
paverkar kundnojdheten. Det paverkar aven lojalitet och manniskors benagenhet till

aterkop enligt Pruyn & Smidts (1993)

2.2 Maisters principer

David H. Maister ar en man som inte gar att undvika inom forskningsomradet
vantan. Under ar 1985 lanserade han atta vante-principer. Dessa atta principer har
sitt ursprung 1 tva “lagar” som Maister tagit fram. Den forsta av dessa kallas “the First

Law of Science” och ser ut enligt foljande:

First Law of Science = Nojdhet = Perception — Forvantning

Maister menar med denna modell att perceptionen bor na ett resultat hogre an
forvantningen for att skapa positiv nojdhet. Det komplexa med modellen ar dock att
bade perception och forvantning ar psykologiska fenomen och att framst forvantning

bygger pa en “personlig upplevelse” och paverkas av sa manga andra variabler.!*

PSecond Law of Service” sager att “It’s hard to play catch-up ball” vilket innebar att Pre-
processen ar mycket viktig for kundndjdheten. Med Pre-process menas den process
innan sjalva huvudservicen utfors, till exempel att en servitris ar snabb med att dela ut
menyn nar ett restaurangbesoks genomfors. Det finns en HALO-effekt kring det forsta
skeendet 1 en serviceprocess som smittar av sig pa hela serviceupplevelsen 1 hog grad

och det ar svart att ratta till en dalig start.!

14 Maister David H (2005)
15 Beckwith, Lehmann, (1975). The Importance of Halo Effects in Multi-Attribute Attitude Models. The Journal of
Marketing Research vol.12 (3). ss. 265-275
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Maisters 8 principer

1 Occupied time feels shorter than unoccupied time

2 People want to get started

3 Anxienty makes waits seem longer

4 Uncertian waits are longer than known, finite waits

5 Unexplained waits are longer than explained waits

6 Unfair waits are longer than equitable waits

7 The more valuable the service, the longer the customer will wait
8 Solo waits feel longer than group waits!6

Av dessa atta principer ska forfattarna fokusera pa Maisters forsta princip, “occupied
time”. Flera serviceorganisationer har implementerat 16sningar som fyller vantetiden
med distraktioner och mirkt stora skillnader.!” Ett forslag pa l6sning enligt Maister
(2005) blir att aktivera kunden tidigt 1 processen sa upplevs vantetiden som kortare.
Det kan vara sa enkelt som ett valkomnande "hej” pa en full restaurang eller ett stall

med tidningar hos friséren. Detta skapar en form av distraktionseffekt.!8

2.3 Occupied time (distraktion)

Occupied time beskrivs aven av Haynes. J Paula (1990) och hon konstaterar att
”Unoccupied preprocess time will seem longer to a customer than in-process time”
och har en egen princip som hon kallar "Empty minutes are long minutes”. Hon
menar dock att distraktionen som fyller denna vantan maste vara i relation till

huvudservicen for att kunna ge resultat och skapa hégre kundnéjdhet.

Occupied time ar en form av distraktion och 1 vantetidsforskning sker det ofta studier
innehallandes distraktioner for att se hur det paverkar upplevd vantan och ngjdhet.
Katz, Larson och Larson (1991) visade att distraktion i1 vante-milj6 med musik gor
vantan mer intressant och tenderar att 6ka kundnojdheten.?? Hui, Dube och Chebat
(1997) anvander aven de, distraktion med musik for att mata upplevd vintan,

emotionell utvardering av service samt emotionell utvardering av vantan. De visade

16 Maister David H. (2005). The Psychology of waiting lines.

17 Till exempel foretag som erbjuder kundservice via telefon och spelar upp musik medan man véntar eller en
vantsal pa sjukhus som har TV som visar film.

18 Maister (2005)

19 Haynes, J. Paula. (1990)

20 Katz, Karen L, Larson, Blaire M & Larson, Richard C. (1991). Prescription for the waiting-in-line blues:
Entertain, enlighten, and engage. Sloan management review vol.32 (2). s. 44
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att med musik som fortestats med upplevelsen “positiv musik” gav positiv emotionell

respons till vintan.?!

Gilliland, Hofeld och Eckstrand (1946) menar pa att det géller att fylla manniskors
mentala eller fysiska aktivitet med handelser sa att man forskjuter fokus fran sjilva
vantan till nagot annat.?? Taylor (1994) menar ocksa att det ar viktigt att fokusera pa
vad manniskan faktiskt gér och hur mycket hon gor av det medan hon vantar, till

exempel hur vil hon fokuserar pa ldsningen av en tidning medan hon vintar.?

Dessa teorier beskrivet ovan indikerar pa att distraktion och typ av paverkar
upplevelsen for kunder eller som det kommer vara i denna uppsats resendrer. Darav

foljer nedan hypotes nummer tre.

H3a):  Lingd pa vintan pa tag och lingd pd vintan 1 ko paverkar upplevelsen av vintan pa tag

H3b):  Lingd pa vintan pa tag och lingd pa vintan 1 ko paverkar upplevelsen av vintan v ko

Strombeck och Wakefield (2008) genomforde studier pa en flygplats och delade upp
resan 1 flera olika moment som till exempel incheckning, transfer, flygresa och
liknande. De har kunnat faststalla att manniskor faktiskt kan uppleva vantetid som
nagot positivt om det ar sa att distraktionen ar valdigt positivt, till exempel ett
restaurangbesok med utsokt mat pa flygplatsen och det samtidigt upptar vantetid tills
att planet ska lyfta.?* Larson (1987) har gjort flertalet métningar pa kundngjdhet pa
flygplatser och aterger 1 en av dessa ett annat case. Det var en flygplats 1 Texas dar
manniskor ofta klagade pa hur linge de fick vanta pa sitt bagage nar de klivit av sitt
plan. Konsulter lyckades oka effektiviteten pa bagagehanteringen och fick ner den
faktiska tiden nagra minuter men det gav fortfarande laga resultat pa kundnojdheten.
Losningen blev att lata passagerarna ga en extra stracka fran flygplanet till
bagagebandet. De kom da fram senare och fick vanta kortare tid pa plats innan

bagaget dok upp och kundndjdheten 6kade markant. Larson anser att detta exempel

21 Hui, Michael K, Dube, Laurette & Chebat, Jean-Charles. (1997). The impact of music on consumers reactions
to waiting for services. Journal of retailing vol 73 (1). ss. 87-104

22 Gilliland, A.R, Hofeld, Jerry & Eckstrand, Gordon. (1946). Studies in time perception. Psychologogical bulletin
vol.43. ss. 162-176

23 Taylor, Shirley. (1994). Waiting for service: The relationship between delays and evaluations of service. Journal of
marketing vol.58. ss. 56-69

24 Strombeck, Stephen D & Wakefield, Kirk L. (2008). Situational influences on service quality evaluations. Journal
of service marketing vol.22/5. ss. 409-419
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verkligen fastslar Maisters princip om ”Occupied time”.?® Larsons case beskriver att
vantan inte alltid behover vara helt mekanisk eller beror pa operationens effektivitet.
Upplevelsen av vantan kan vara betydligt mer kédnslobaserad. Darav onskar
forfattarna undersoka en subjektiv upplevelse av vantan som ar lang och dess

paverkan pa kanslorna. Saledes foljer hypotes fyra nedan:

H4a):  Ling vintan pa tag med lang vantan 1 ki skapar mer positia kinslorna under vintan — pa
tag dn kort vantan pd tdg med lang vantan 1 ko

H4b):  Ling vintan pa tag med lang vintan 1 ki skapar mer negativa kinslor under vintan v ki
an kort véntan pa tag med lang vantan ¢ ko

I och med dessa resonemang antas ldngden pa vintan t kin samt lingden pd vantan pa tag

skapa upplevelse av kanslor och saledes kommer hypotes fem att undersokas:

Hba):  Lingden pa vintan pa tag och lingden pa vintan i ko paverkar upplevelsen av de positiva
kénslorna

Hb5b):  Lingden pa vintan pa tag och lingden pa vintan @ ko paverkar upplevelsen av de negativa
kénslorna

For att dra analysen annu ett steg vidare véljer forfattarna att undersoka huruvida
dessa kanslor, som antas uppsta, paverkar den totala nojdheten. Da nojdhet 1 denna

uppsats kommer vara en central del.

HO6:  Resendrers kinslotillstand paverkar den totala nojdheten

2.4 Attraktivitet i mal

Attraktivitet 1 mal beskrivs av Meyer (1994) och han menar att det till stor del
paverkar kundndjdheten och langden pa vantan som upplevs acceptabel. Han
redogor for att olika manniskor har olika konkreta mal med sin vantan vilket gor det

svart att dra generella slutsatser ifran manniskor 1 vinte-milj6.%6

Meyer (1994) fokuserar aven delar av hans studier pa att ga igenom ko-psykologi

genom att liagga samman variablerna attraktivitet 1 mal och var nagonstans man

25 Larsson, Richard C. (1987). Perspectives on queues: Social justice and psychology of queueing. Operations research
vol.6.

26 Meyer, Thierry. (2001). Subjective importance of goal and reactions to waiting in line. The journal of social
psychology vol. 134 (6). ss. 819-827
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befinner sig fysiskt 1 kon. Ett resultat fran den studien var att manniskor som sag ett
stort varde 1 malet fokuserade mer pa hur lang tid det var kvar till dess att de kom
fram och fick sin service istillet for de som inte tyckte malet var av storre varde

fokuserade pa hur lang tid de hade statt 1 kon.?”

Den subjektiva viantan och lingden pa vantan i kon tror forfattarna paverkar

nojdheten 1 enlighet med Meyer. Saledes foljer hypotes sju:

H7:  Lingden pa vintan pa tag och lingden pa vintan 1 ko paverkar den totala nijdheten

Virdet 1 malet som Meyer beskriver ovan, tror forfattarna kan ha stor effekt pa deras
undersokning. Men for att kunna undersoka det undersékas om upplevelsen av vantan

verkligen paverkar nojdheten. Nedan foljer hypotes atta.

H8a):  Upplevd vintan pa tag paverkar den totala nojdheten
H8b):  Upplevd vintan 1 ki paverkar den totala nojdheten

Utifran denna teoretiska referensram ser forfattarna att det finns manga luckor att
fylla men ocksa manga rapporter att inspireras av. Nedan foljer en sammanstallning

av ovan presenterade hypoteser.

27 Meyer (2001)
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2.6 Hypoteser
Denna sammanstéllning har gjorts for att lasaren ska ha en tydlig uppfattning om vad

som kommer undersokas nu nar forfattarna gar vidare 1 uppsatsen.

Hla): Kort vantan pa tag med kort vintan 1 ko skapar positiv upplevelse under
vantan pa tag

H1b): Kort vantan pa tag med kort vantan 1 ko skapar positiv upplevelse
under vantan 1 ko

H3a): Langd pa vantan pa tag och langd pa vantan 1 ko paverkar upplevelsen
under vintan pa tag

H3b): Lingd pa vantan pa tag och langd pa vantan 1 ko paverkar upplevelsen
under vantan 1 ko

Hba): Lingd pa vantan pa tag och liangd pa vantan pa vantan 1 ko paverkar
upplevelsen av de positiva kidnslorna

Hb5b): Lingd pa vantan pa tag och langd pa vantan 1 ko paverkar upplevelsen av de
negativa kianslorna

H7: Langd pa vantan pa taget och langd pa vantan i ko paverkar den totala
nojdheten

[En
o0]
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H8b): Upplevd vantan 1 ko paverkar den totala nojdheten

I de hypoteser dar begreppen positiv och mindre positw finns syftar de till att beskriva
upplevelse utifran de fragor som respondenterna besvarat. Positiv upplevelse skapas da
respondenten besvarat fragan over medel (4) 1 skala fran I - 7. I denna dar 1 ar “minst
positiv” eller utgér en mindre positiv kinsla, sasom obehaglig till 7 som ar “mest
positiv’” eller utgor en positiv kansla sasom behaglig. Mindre positiv upplevelse skapas da

respondenten besvarat fragan under medel.

Med dessa hypoteser som grund foljer nu ett grundligt metodavsnitt.

3.0 Metod

Detta avsnitt innehaller en redogorelse for den kvantitativa studie som utforts,
diskussion av  reliabilitet och validitet samt en redovisning av  hur
undersokningsmaterialet samlats in och sammanstallts. Valet av vilken metod som ska
utnyttjas har valts utifran undersokningens syfte, natur och det problem som ska
undersokas. Metodvalet ar en kvantitativ undersokning i1 form av en scenariobaserad

enkat.
For att skapa tydlighet illustreras ett schema oOver undersokningsmetoden nedan.

Delarna 1 schemat kommer i1 detta metodavsnitt behandlas var for sig och foljer

rubriceringen 1 enlighet med figur 2.
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Figur 2 - Metodschema

3.1 Litteraturinsamling

3.1.1 Sekundira killor

Denna undersokning grundas delvis pa en bas av sekundara killor. Det vill saga
information som samlats in i ett tidigare skede av andra forskare med annat syfte an
den aktuella undersokningen. Detta ar nagot som kan vara till nackdel for var
undersokning, da informationen inte dr anpassad efter denna uppsats.?® Dock ér
sekundar data enklare och billigare att samla in och skapar en god referensram. De
sekundara kallorna anvands inte bara som ett ramverk, utan ocksa som komplement
till analysen. De sekundara kallorna okar aven forfattarnas kunskapsbas kring amnet
vantetid, hur forskning bedrivits inom amnet samt vilka undersokningar och resultat

som refererats mer frekvent till an andra.

3.2 Forstudie

Forfattarna utforde en forstudie dar de valde att testa ett antal olika variabler som
sakerstalldes for att kunna utveckla enkaten (se bilaga 13.2). I dessa fragor ingick: vad
upplevs som lang respektive kort vintan 1 en ko till att bestdlla dryck. Graden av

attraktivitet 1 olika typer av resmal undersoktes ocksa, dar malet var att fa fram ett sa

28 Kumar, Aaker, George (1999). Essentials of marketing research, Wiley cop, Chichester, New York. s.77

20



Har du tid att vanta?
Berkius & Dahlstrom (2011)

attraktivt resmal som mojligt. ”Sommarsemester” var det som upplevdes mest
attraktivt bland samtliga respondenter. Urvalet for forstudien var det samma som for

den slutliga enkaten.

3.3 Primirdata

Primardata ar den information som forfattarna har samlat in pa egenhand och utifran
undersokningens syfte.?® Forfattarna har valt att géra en kvantitativ undersokning 1
form av en scenariobaserad enkdt med fyra olika scenarion som beskrivs under

”Utveckling av vantetidsmodell”. Resultateten redovisas under punkt fyra - resultat.

3.3.1 Kvantitativ analys

Kvantitativ analys karakteriseras av att undersokningen gors bred snarare an djup,
vilket ar lampligt da djupare forstaelse inte ar praktiskt genomforbart eller nodvandigt.
Denna metod ger inte nagot storre utlopp for subjektiva antaganden fran analytikerns
sida och gar att statistiskt sdkerstalla till skillnad fran kvalitativa analyser.
Anviandningen av siffror och statistik samt systematik och struktur ar ocksa en viktig
del som sarskiljer kvantitativa analyser fran kvalitativa. Att anvanda en kvantitativ
metod underlattar och ar mer anpassat for att numeriskt undersoka gemensamma,
representativa eller genomsnittliga variabler. Det mojliggor konsekvens 1 analys samt

sakerstaller att identiska fragor stalls till samtliga respondenter. 39

3.3.2 Urval

Forfattarna valde att utfora en urvalsundersokning istallet for en totalundersokning da
de ansag att det inte var praktiskt genomforbart att samla data fran hela Sveriges
befolkning. Darfor gjordes ett selektivt urval av respondenter. Urvalet har skett utifran
ett 161 antal personer 1 aldrarna 18-69. Respondenterna hade stor geografisk
spridning och av dessa var 64 % kvinnor och 36 % ar man. Respondenterna var en
blandning mellan studenter, musiker, arbetare inom offentlig sektor, hogre tjansteman
och andra manniskor, som svarade pa enkdten nar de befann sig i en milj6 som de var
vana vid att befinna sig i. Enkdten har samlats in slumpvis gallande vilket scenario
respondenten besvarat och har pa sa sitt skapat slumpvis spridning mellan respektive
alder, kon, sysselsittning och geografisk plats. I och med att enkiten ar

scenariobaserad elimineras milj6faktorer och andra paverkansfaktorer fran svaren pa

29 Kumar et al. 1999.5.77
30 Kumar et al. 1999. s.244{T
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enkaten. Detta urval upplevdes som den basta mojliga urvalsmetoden med tanke pa

tillganglighet av tid och resurser.

3.3.3 Val av undersokningsvariabler/enkitkonstruktion

Undersokningen genomfordes via en scenariobaserad enkat. Valet av metod gjordes
utifran att forfattarna ville ha ett sa bra resultat som mgjligt. Gallande att testa
vantetidshypoteser har det visat sig vara svart att gora det “live” och forskare menar
att det finns fordelar att utnyttja scenariobaserade enkater for att fa sa jamforbara och
stabila resultat som mojligt.3! Da basta substitut for en scenariobaserad enkét skulle
vara att samla in enkdten pa en tagstation eller annan plats dar respondenten kan
uppleva vantan “live” maste flertalet faktorer berdknas in. Dels pagick en storre
renovering vid Centralstationen 1 Stockholm som skulle kunnat paverka resultaten.
Aven undersékningen i sig bygger pa en sniv form av distraktion i form av den
ytterligare vantan 1 ko till att kopa dryck och med den utgangspunkten ser forfattarna
en svarighet 1 att anvanda alternativ metod an just scenario. Da malet var att enbart
undersoka de ovan angivna hypoteserna fanns darfor rikligt med belagg for vald

undersokningsmetod.

Ett forsok att halla enkdaten sa kort som mojligt har gjorts for att undvika stora
mangder bortfall, samt forsokt att halla fragebatteriet sa kansloneutralt som majligt for
undvika att dessa paverkar respondenternas svar.3? Fragorna baseras dels pa den
information som kom fram 1 forstudien men ocksa fran tidigare undersokningar och
forskningsrapporter som tagits fram i1 annet. Detta for att skapa en jamforbarhet
gentemot den andra forskningen som har gjorts och for att pa ett tydligt sétt fylla det
gap 1 forskningen som finns 1 detta vantetidssammanhang. Enkaten innehaller saval
positiva som negativa fragor for att skapa en sa heltackande bild av vantetiden som
mojligt. Vidare undersoks nojdhet bade for sjalva resan och for den distraktion
forfattarna har for avsikt att testa. Kon, alder och sysselsattning ingar 1 enkaten for att
kunna finna gemensamma drag och samband ur en demografisk synvinkel. Aven
korrektionsvaribler testas for att sakerstélla att respondenterna upplever och paverkas

av scenariot pa det satt som enkdten har for avsikt att gora. Enkdten har testats innan

31 Refaeli. Baron, Haber. (2002). The effects of queue structure on attitudes, Journal of Service Research vol. 5, ss,
125-139
32 Kumar et al. 1999. s.308fF
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den har sats 1 verket och detta pa urval ur samma population som sedan utfort
slutenkaten. Den har ocksa utvarderats noga av forfattarna och deras handledare for

att skapa en tydlig och bra enkit.

I valet av utformning av enkdt gar det att anvanda sig av slutna eller 6ppna fragor.
Enkaten utgar framst ifran slutna fragor i form av pastaenden, dar respondenten far
besvara dessa genom att gradera svaren pa en sjugradig skala. Fordelen med denna
typ av slutna fragor ar att de ar enklare for respondenten att besvara samt att det
utifran dessa svar ar enklare att strukturera och sammanstalla. Dock kan det vara sa
att respondenten inte upplever att de mojliga svarsalternativen speglar dennes asikt

eller uppfattning, vilket medfor risken for snedvridna och felaktiga resultat.®3

Ett komplement till dessa slutna fragor ar en 6ppen fraga som syftar till att fa en mer
malande bild av hur det skulle ga att utveckla vantetidssituationen. Denna typ av
fragor kan bidra med viktiga forslag pa forbattring, tydliggoranden av asikter samt
beskrivningar av hur respondenterna upplever situationer. Dessa svar kan vara svara
att fi in genom slutna fragor.3* Resultaten fran denna Oppna fraga redovisas 1
appendix 4. Nedan foljer en beskrivning av den modell forfattarna utvecklat fran

dessa teorier.

3.4 Utveckling av en vintetidsmodell

I figur 1 visas den konceptuella modellen for denna undersokning. Forfattarna vill
poangtera att modellens syfte ar att underlatta forstaelsen for de samband som ska
matas och inte skapandet av modell 1 sig. Bade ldngden pa vintan pa tag (kort respektive
lang) samt lingden pa vantan 1 ko6 (kort respektive lang) ar kategoriseringsvariabler

och kan alltsa tillsammans utgora fyra olika scenarier. Dessa scenarier ar:

Kort vintan pa tag/Kort vantan 1 ko ‘ Kort viantan pa tag/Lang vantan 1 ko

Lang vantan pa tag/Kort vantan 1 ko ‘ Lang vantan pa tag/Lang vantan i ko

33 Kumar et al. 1999. s.312fT
3¢ Kumar et al. 1999. s.311f
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Da det bevisats att distraktion 1 olika former 6kar kundnéjdhet®, dr forfattarnas mal
att ge en tydligare bild av huruvida distraktion 1 form av vantan paverkar nojdheten.
Forfattarna har funnit ett gap 1 vantetidsforskningen dar distraktion i form av vantan

inte tidigare har undersokts. Darav finns ocksa en lucka for att testa detta empiriskt.

Upplevd
antetid
Langd pa vantan R
1ko
(kort/lang)
Nojdhet
Langd pa
vintan pa tag Positiva/
(kort/lang) Negativa
Kanslor

Figur 1 - Vintetidsmodellen

Den konceptuella vantetidsmodellen (figur 1) bygger pa att, genom de fyra olika
scenarierna, skapa antingen en uppsittning kdnslor som paverkar den totala
nojdheten samt indirekt paverkar den upplevda vintetiden. Utover det testas aven hur
typ av distraktion samt typ av vantan paverkar den upplevda vintetiden och darefter
paverkar den totala nojdheten. Det resultat som framkommer kan saledes ge en mer

detaljerad och innehallsrik bild av fenomenet vantetid och dess koppling till nojdhet.

3.5 Tillvigagangssitt for analys
Denna uppsatsanalys ar gjord med syfte att kunna sortera och utlasa samband 1 den
insamlade data. Dessutom sker en analys for att hitta likheter och olikheter 1

materialet for att kunna sortera in resultaten 1 olika kategorier. Sista fasen ar att

35 Haynes, J. Paula. (1990)
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undersoka huruvida hypoteserna i uppsatsen kan forkastas eller ej och pa sa satt visa

om de forviantade sambanden inom omradet vantan finns eller ej.
3.6 Trovirdighet

3.6.1 Validitet

Validiteten pa denna uppsats anses vara god. Da enkdten ar noga granskad for att
skapa tydlighet och fragor som uppfattas pa lika satt av samtliga respondenter. Detta
sakerstaller att enkdten mater det som den har for avsikt att mata och risken for
systematiska och slumpmassiga fel antas vara liten. Analysen paverkas eller fargas inte
1 storre utstrackning av oss som uppsatsforfattare, da vi inte utfor nagra intervjuer dar
tonlage eller framtoning kan paverka respondenternas svar. Forfattarna har valt att
dela upp analysen 1 tva delar for att inte dra forhastade slutsatser for hela studien.
Analysen av validitet delas darfor in 1 foljande tva delar: Matt for kanslor och Matt for

nojdhet och upplevelse.

Matt for kinslor: Hir utnyttjades ett standardiserat fragebatteri som anvands 1
flera forskningsrapporter dar service varit inblandat. Det ar ett kdnslobatteri skapat av
Marsha L. Richins.3¢ Detta ar flerfrige-matt for att fa fram positiva killor och
negativa under en konsumtionssituation och maita nerlagda resurser. Detta
utvarderades sa att forfattarna kunde garantera att det tackte egenskapen och
forklarade, 1 detta fall kdnslor, som vi for avsag att maita. Dessutom undersoktes
huruvida resultaten upplevdes rimliga efter de var insamlade. De positiva matten hade

positiv korrelation med varandra och de negativa korrelerade de likasa.

Matt for néjdhet och upplevelse: Aven dessa matt genomgick en utvirdering av
huruvida de skulle lycka tacka och forklara de egenskaper som onskades matas. For
nojdhet anvindes Claes Fornells standardiserade flerfrage-matt3’ . Dessa fragor
uppforde sig som vantat och korrelerade vil med varandra, och pa sa vis skapas hog
validitet. For upplevd vantan anvandes flerfrage-matt och har med diskussion mellan

forfattarna och forfattarnas handledare ansetts som lamplig for att undersoka den

36 Richins. L. Marsha. (1997) Measuring emotions in the consumption experience. Journal of consumer reaserch. vol. 24
37 Fornell, Claes. (1992) A national customer satisfaction barometer: The Swedish experience. Journal of Marketing,

vol 56 (1), ss, 6 — 22
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specifika distraktionen 1 form av viantan. Dessa korrelerade och beteende sig 1 enlighet
med hur forfattarna vantat sig. Det kan alltsa konstateras att validiteten 1 denna

uppsats anses som hog.

3.6.2 Reliabilitet

Tillforlitligheten av denna metod anses god och resultaten som samlats in antas inte
avvika pa grund av slumpmassiga matfel. En grundlig teorigenomgang har utforts och
véletablerade matt som anses som standard for denna typ av forskning har utnyttjas
for att 1 storsta mojliga man fa jamforbara och tillforlitliga resultat. Enkiten
mojliggjorde att stilla identiska fragor och har helt slumpmassigt fordelats bland
respondenterna. Detta mojliggér hog reliabilitet 1 svaren som kommer fram av
analysen. Da fragorna varit identiska och scenariot som beskrivits haft slumpvis
fordelning bland respondenterna sa har kan svaren anses vara anvandbara for att dra
trovardiga slutsatser. Forfattarna tar 1 beaktande att ett visst brus kan forekomma vid
valet av scenariobaserad enkdt gentemot en utdelad enkat till personer som befinner
sig 1 vantesituation. Dock faller valet pa vald metod 1 och med undersokningens syfte
och mojligheten till att eliminera eventuella kontexteffekter. I och med detta kan
svaren ses som generaliserbara for detta urval och en del av totala populationen. Da
respondenterna inte frivilligt anmalt sig till att svara pa enkaten andas deras asikter
och uppfattningar visa en mer rattvisande bild av populationens totala asikter. En
styrka 1 svaren ar att fortest och provinsamling av enkdten genomfordes for att
sakerstalla att enkdten uppfattades pa ratt sitt. For att kunna gora en god skattning av
reliabiliteten stélldes flertalet snarlika fragor som sedan gjorde om till sammanfattande
index. For att dessa skulle godtas kravde forfattarna att dess samvariation och
konsistens skulle ha ett Cronbach’s alpha over 0,7. Detta indikerar att de index som
skapas har tillrackligt hog intern konsistens och pa sa vis visar en god bild av samma

egenskap.

4.0 Resultat

I detta resultatavsnitt har forfattarna for avsikt att presentera resultaten som de funnit
med utgangspunkt 1 de stillda hypoteserna. Detta for att se vilka effekter som lingden
pa vantan 1 ko har pa den subjektiva upplevelsen av viantan pa tag, vilken effekt denna

vantan 1 k6 har pa kanslor samt vad vantan 1 ko och den subjektiva vantan pa tag
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tillsammans har for paverkan pa nojdhet. Resultatdelen delas saledes in 1 tre delar dar
den forsta behandlar upplevelsen, den andra ror kanslorna och den tredje och sista

behandlar nojdheten.

4.1 Paverkan pa resenirernas upplevelse

I figur 3 nedan visas de tre forsta hypoteserna (H1, H2 och H3) som forfattarna
onskar testa och som stalldes 1 det tidigare teoriavsnittet. De tva forsta hypoteser
hanterar klassificeringsvariablerna: Lingden pd vintan pd tdg och lingden pa vintan 1 ko,
som askadliggors 1 de tva vanstra boxarna 1 figuren, och deras paverkan pa upplevelsen
av vantan pa tag respektive k6. Hur stark respektive paverkan ar antas vara olika
beroende pa vantesituationernas respektive langd. Forfattarna undersokte dessa
hypoteser med hjalp av att jamfora medelvarden och utféra Anova-tester samt

sakerstalla signifikansnivan pa under 5 %.

4 I 4 I
Langd pa vantan i ko Upplevelsen under
(kort/lang) vantan i ko
\ ) )KHI b), H2 b) )
4 N\ H3am)? Y

Langd pa vintan pa tig Upp.l_evelser: uonder
(kort/lang) vantan pa tag
\ Y, \_H1a) H2a) )

Figur 3 - Del 1 av vintetidsmodellen

4.1.1 Index for upplevelsen under viantan i ké

Upplevelsen av att sta 1 ko fick besvaras genom fyra fragor som utformats med
svarsalternativ som utgor motsatta forhallande. Till exempel ldngsam som motsvarar
nummer 1 1 svarsskalan och snabb som ar dess motpol och motsvaras av nummer 7 1
samma skala. Medelvardena for dessa, se tabell 1 nedan, visar pa en lag spridning och
samtliga fragors medelvarden ligger inom ett intervall pa en (1) enhet. Forfattarna
valde pa grund av denna likhet att sla ihop dessa fyra fragor till ett index for att fa

fram ett gemensamt varde for upplevelsen under vintan ¢ ko. Da Cronbach’s alpha var
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0,82 visar det pa att dessa fragor ar lampliga att sla ihop till ett index. Indexets

medelvarde motsvarade 3,80.

Medelvirde Medelvirde for
Upplevelse (skala 1-7) for vintan i ko vintan pa tag
Langsam(1) — Snabb(7) 3,93 3,86
Trakigt — Rolig 3,28 3,48
Lang — Rort 3,84 3,69
Obehaglhg — Behaglig 4,16 4,20
Index 3,80 3,81

(Cronbach’s alpha = 0,82) (Cronbach’s alpha = 0,87)

Tabell 1 — Variabler for indexering av upplevelser

4.1.2 Index for upplevelsen under vintan pa tag

Upplevelsen av att vanta pa tag besvarades med hjilp av samma svarsalternativ som
fragorna for upplevelse av vantan 1 kon. Medelvardena for dessa, se tabell 1 ovan,
visar aven for denna upplevelse pa en lag spridning. Ett index skapades for dessa
upplevelser for att fa fram ett gemensamt varde for upplevelsen under vantan for tag.

Cronbach’s alpha motsvarade 0,87 och indexet fick ett medelvarde pa 3,81.

4.1.3 Jamforelse av scenarier for upplevd vintan pa tag
Upplevelsen av att vanta pa tag paverkas 1 stor utstrackning av huruvida vantan pa

taget ar lang eller kort, visar resultatet av medelvardesjamforelsen 1 tabell 2.
Medelvardena for respektive lingd pd vintan pa tag skiljer sig med nastintill tva enheter
oavsett ldngd pd vantan 1 ki. Lang vantan pa tag tillsammans med en lang vantan 1 ko
visar pa det lagsta medelvardet (2,93) och inte helt ovantat antar kort vantan och kort

distraktion det hogsta medelvardet (4,80).

Kort vintan i ko Lang vintan i ko
Kort vantan pa tag Medelvarde: 4,80 Medelvarde: 4,29
Lang vintan pa tag Medelvirde: 3,07 Medelvarde: 2,93

Tabell 2 — Medelvirden for upplevelsen av vintan pa tag

28




Har du tid att vanta?
Berkius & Dahlstrom (2011)

Da vardena for kort vantan pa tag och de olika langderna pa vantan i ko6 ar over

medel; 4,00, visar de pa en positiv upplevelse. Sedermera galler foljande for H1 a):

Hla):  Kort vintan pa tdg med kort vintan i ki skapar positiv upplevelse under vintan pé tig=>
ACCEPTERAS

Da vardena for lang vantan pa tag och de olika lingderna pa vintan 1 k6 ar under
medel, ar de mindre positivt upplevda i1 nagon storre utstrackning. Sedermera galler

foljande for H2 a):

H2a):  Lang vintan pa tag med ling vintan 1 ko skapar en mindre positi upplevelse under vintan

i tig >ACCEPTERAS

Ett Anova-test med upplevd vantan pa tag som beroende variabel, visar att kort och
lang vantan pa tag samt kort och lang vantan i ko ar signifikant skilda fran upplevd
vantan pa tag, se tabell 3 nedan. Langden pa vantan pa tag paverkar hur man
upplever vantan pa tiag med en paverkansgrad av 0,37, dar den totala
forklaringsvariabeln (R?) uppgar till vardet 0,42. Med paverkansgrad menar
forfattarna att det ar styrkan som vederborande variabel paverkar pa den variabel
som nivajamforelse sker emot. Motsvarande variabel wvid regression ar
forklaringsvariabel. Langden av vantan 1 ko ar signifikanta men har betydligt mindre
paverkan, 0,03. Notera att interceptet mellan lingden pa vintan pa tig och lingden pa

vdntan 1 ko inte visar pa nagon signifikans.

Upplevd vantan pa tag Sig. Styrkaipaverkan

Lingd pa vantan pa tag 0,00 0,37
Liéngd pa vintan 1 ko 0,04 0,03
Intercept vantan tag* vintan ko 0,26 0,01
R?2=0,42

Tabell 3 — Anova-test av upplevelsen av vintan pa tag

Bade lingd pa vintan pa tag och lingd pa vintan @ ki ar signifikant och har en effekt pa den

upplevda vantan pa tag. Sedermera giller foljande for H3 a):
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H3a):  Lingd pa vintan pa tag och lingd pd vintan 1 ko paverkar upplevelsen under vintan pa tag
- ACCEPTERAS

4.1.4 Jaimforelse av scenarier for upplevd vintan i ko

I nasta steg 1 analysen undersoks hur resendrerna upplever vantan i1 k6. I den
upplevda vantan 1 kon visade resultaten att det ar lingden pa vintan ¢ ki som har storst
effekt pa medelvardet. Oavsett langd pa vantan pa tag sa skiljer sig medelviardena
mellan lang och kort vantan 1 k6 med dryga 1,5 enheter, se tabell 4 nedan. Lang

distraktion visar pa de lagsta medelvardena.

Kort vintan i ko Lang vintan i ko
Kort viintan pa tag Medelvarde: 4,45 Medelvarde: 2,80
Lang vintan pa tag Medelvirde: 4,27 Medelvarde: 2,83

Tabell 4 — Medelvirden for upplevelsen av vintan i ko

Da vardena for kort vantan 1 ko ar 6ver medel pa den utnyttjade skalan, visar de pa en
positiv upplevelse av vantan 1 ko, vilket ar helt 1 linje med resultaten for HI a

Sedermera giller foljande for H1 b):

H1b):  Kort vintan pé tdg med kort vintan 1 ki skapar positiv upplevelse under vintan v ki=>
ACCEPTERAS

Virdena for lang vintan 1 k6 var som namnt de lagsta och ocksd sa laga att de
hamnar under medel och upplevdes alltsd inte positivt 1 nagon storre utstrackning.

Sedermera giller foljande for H2 b):

H2b):  Lang vintan pa tag med lang vintan ¢ ko skapar en mindre positi upplevelse under vintan

ki>ACCEPTERAS

I Anova-testet for upplevelsen under vantan 1 ko (se tabell 5) ar det endast lingden pa
vdntan 1 ko som ar signifikant. Styrkan 1 paverkan som lingden pa vintan ¢ ko har, uppgar

till 0,37. Det vill siga det ar bara langden som personen i fraga vantar i kén som
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paverkar, inte lingden som denne vantan pa tag.

Upplevd viantan i ké Sig. Styrka i paverkan

Lingd pa vintan pa tag 0,658 0,00
Liéngd pa vintan 1 ko 0,000 0,37
Intercept vantan tag* vintan ko 0,503 0,00
R?2=0,37

Tabell 5 - Anova-test av upplevelsen av vintan i ko

I och med dessa resultat ar det endast en av klassificeringsvariablerna som paverkar
upplevelsen. Forfattarna anser da att denna hypotes inte till fullo kan accepteras 1 och

med att endast den ena variabeln visar pa signifikans. Sedermera galler foljande for

H3 b):

H3b):  Lingd pd vintan pa tag och lingd pd vintan i ki paverkar upplevelsen under vintan v ki =
SAKNAR DELVIS UNDERIAG

4.2 Paverkan pa resenirernas kianslor
Figur 4 nedan visar nasta del 1 resultatredovisningen, som behandlar hur langden pa

vantan pa tag och 1 k6 paverkar resendrernas kanslor.

(H1 b), H2 b) )
Upplevd vantan i
s N ko J
- . )
. . . H3a/b Upplevd viantan
Langd pa vantan i ko D3 tig
kort/13
(kort/ ang) \H1 a), HZ a) Y,
\
> <
H5a/b [~ A
Langd pa vantan pa tag Hia)
(kort/lang) Positiva kédnslor
\ J <

Negativa kanslor

 H4b) )

Figur 4 — Del 2 av vintetidsmodell
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De positiva respektive de negativa kanslorna klumpades ihop till tva index.
Cronbach’s alpha visade ett varde pa 0,94 for de positiva kdnslorna och 0,81 for de
negativa vilket indikerar pa ett index dar bestandsdelarna samvarierar. I tabell 6
nedan visas medelvardet for respektive kansla utifran en skala pa 1 — 7, dar 1 ar “inte

alls” och 7 ar ”mycket”, samt medelvardena for kdansloindexen.

Kinslor Medelvirde for Medelvirde for
Positiva Negativa

Beldtenhet 4,79

Entusiastisk 495

Exalterad 3,91

Glad 5,30

Glidye 5,10

Hoppfull 5,18

Munter 5,00

Nojdhet 4,90

Optimustisk 5,10

Tullfreds 491

Uppmuntrad 4,69

Arg 2,08

Frustrerad 2,47

Fortvwlad 1,82

Oroad 3,14

Stressad 3,61

Index: 4,89 2,65
(Cronbach’s Alpha = (Cronbach’s Alpha =
0,94) 0,81)

Tabell 6 — Redovisning av variabler i kinsloindex

4.2.1 Jamforelse av kinslor i olika scenarier

Positiva kéinslor
Beroende pa hur lange en person vantar pa taget sa upplever denne mer eller mindre

positiva kanslor. Da vantan pa taget ar kort och vantan 1 ko ar kort, det vill sdga en
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uppnas ett medelvarde pa 5,49. Jamfors detta med nar vantan pa taget ar lang och
vantan 1 ko aterigen ar kort uppnas ett medelvarde pa 4,78. Léngden pa vintan ¢ ki (lang
respektive kort) visade sig inte skapa positiva kanslorna i lika stor utstrackning som

langden pa vantan pa tag (se tabell 7).

Kort vintan i ko Lang vintan i ko
Kort viintan pa tag Medelvarde: 5,49 Medelvarde: 4,58
Lang vintan pa tag Medelvirde: 4,78 Medelvarde: 4,33

Tabell 7 — Medelvirden for positiva kinslor

Ovanstaende tabell visar att lang upplevd vantan pa tag med lang vintan 1 k6 skapar
mindre positiva kdnslor an kort upplevd vantan pa tag med lang vantan 1 ko.

Sedermera galler f6ljande for H4a):

H4a):  Ldng vintan pa tag med lang vintan 1 ki skapar mer positiva kinslorna under vintan pa tig
an kort véntan pa tag med ling vintan ¢ ki—> Accepteras ej

Forfattarna gar nu vidare med att undersoka klassificeringsvariablernas effekt pa de
positiva kdnslorna med hjalp av ett Anova-test. Testet visar signifikans for bade lingden
pad vantan pa tag och langden pd vintan 1 ko (se tabell 8). Den totala forklaringsvariabeln

(R2) ar dock lag, 0,15.

Positiva kinslor Signifikans Styrka i paverkan
Lingd pa vintan pa tag 0,01 0,05

Liingd pa véntan 1 ko 0,00 0,09

Intercept vintan tag* vintan ko 0,18 0,01
R2=0,15

Tabell 8 - Anova-test av positiva kinslor
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Paverkan av ldngden pa vintan pad tag ar ocksa lag, 0,05 och likasa lingden pa vintan @ ki

0,09. Sedermera galler foljande for Hba):

Hba):  Lingd pa vintan pa tdg och lingd pd vintan v ko pdverkar upplevelsen av de positiva
kinslorna = Accepteras ej

Negativa kéinslor
Samma tester som utfordes pa de positiva kanslorna utfordes aven pa de negativa.
Tabell 9 visar att lang upplevd vintan pa tag med lang vantan 1 ko skapar mindre

negativa kdnslor an kort upplevd vantan pa tag med lang vantan i ko.

Kort vintan i ko Lang vintan i ko
Kort vintan pa tag Medelvirde: 2,27 Medelvirde: 2,89
Lang vintan pa tag Medelvarde: 2,69 Medelvirde: 2,67

Tabell 9 - Medelvirden for negativa kinslor

Sedermera galler foljande for H4b):

H4b):  Lang vintan pa tag med lang vantan 1 ki skapar mer negatwa kinslor
under véntan 1 ki dn kort vintan pa tag med lang vintan v ko
- Accepteras ej

Likt vid Anova-testet for positiva kanslor dr forklaringsvariabeln lag aven for de
negativa kanslorna (R? = 0,05). Skillnaden mellan medelvardena ar har an mindre
och endast ldngden av vintan @ ki ar signifikant och har en paverkanseffekt pa 0,35 (se

tabell 10).

Negativa kinslor Signifikans Styrka i paverkan
Lingd pa vintan pa tag 0,20 0,11

Lingd pa vintan 1 ko 0,02 0,35

Intercept vintan tag* vintan ko 0,38 0,00
R2=0,05

Tabell 10 - Anova-test av negativa kinslor
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Negativa kidnslor paverkas alltsa till viss del av lingden pa vintan 1 ki. Sedermera galler

foljande for H5b):

Hb5b):  Lingd pa vintan pa tag och lingd pa vintan @ ki paverkar upplevelsen av de negativa
kinslorna = Accepteras ej

Da forfattarna nu konstaterat att kdnslorna inte paverkas i nagon storre utstrackning
av ldngden pd vintan pa tag och langden pa vintan ¢ ki valde de att undersoka om det fanns
nagot samband mellan kansloindexen och upplevelsen av vantan pa tag och 1 ko. For
att kunna gora detta utfordes nagra regressionsanalyser som visade att kanslor
paverkar upplevelsen och vice versa, bade gallande positiva och negativa kanslor samt
upplevelsen under vantan pa tag och 1 ko. Da detta samband inte bidrar 1 storre
utstrackning till analysen noterar forfattarna att sambandet finns men gor ingen

djupare undersokning. Vardena for dessa regressioner finns att se 1 Appendix 1.

4.2.2 Kiinslors paverkan pa total néjdhet
Ovan konstaterades att lingden pd vintan pa tag samt lingden pa vintan 1 ki inte paverkade
resenarernas kanslor och darfor testas istallet om kédnslorna paverkar den totala

nojdheten (aven benamnt “total NKI”).

Total NKI Signifikans Styrka i paverkan
Lingd pa vintan pa tag 0,38 0,00

Liingd pa vintan @ ko 0,00 0,01
Intercept vantan tag* vantan ko 0,61 0,00
R?2=0,54

Tabell 11 - Anova-test av kinslors paverkan pa total NKI

Det visade sig att de positiva kdnslorna inte paverkade den totala noéjdheten. De
negativa kanslorna hade en signifikant paverkan, om an extremt liten (se tabell 11).
Da de negativa kanslorna ar signifikanta och har paverkanseffekt bor hypotesen
accepteras. Eftersom de positiva inte ar signifikanta upplevs det missvisande att

konstatera fullstaindig acceptans. Sedermera galler foljande for H6:
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HG6):  Resendrers kinslotillstand péverkar den totala nijdheten = SAKNAR DELVIS
UNDERIAG

For att ga vidare 1 analysen valde forfattarna att testa kanslorna var for sig mot totala
NKI. I detta test visade de negativa kanslorna enskilt ingen signifikans gentemot total
NKI. Da varje positiv kinsla testas var for sig (se tabell 12) visar resultaten signifikans
bland variablerna pa uwppmuntrad (sig. = 0,03) och glide (sig. = 0,08).
Forklaringsvariabeln ar hogre vid denna analys (R> = 0,54) an vid analysen for
respektive positivt och negativt kansloindex (R? = 0,05 respektive R? = 0,15). Da de
flesta variablerna inte var signifikanta blir effekten av de signifikanta variablerna 1

slutandan liten. Uppmuntrad har en paverkan pa 0,34 och glidje en pa 0,02.

Positiva kinslor Signifikans Styrka i
paverkan

Beldtenhet 0,95 0,00
Entusiastisk 0,38 0,00
Exalterad 0,16 0,01
Glad 0,96 0,00
Glidye 0,07 0,02
Hoppfull 0,13 0,02
Munter 0,64 0,00
Nojdhet 0,16 0,01
Optumastisk 0,71 0,00
Tillfreds 0,65 0,00
Uppmuntrad 0,03 0,03
Intercept vintan *distraktion 0,10 0,00
R2= 0,54

Tabell 12 — Positiva kinslors paverkan pa total NKI

Forfattarna véljer harmed att bortse fran kanslornas paverkan pa total NKI 1
diskussionsavsnittet nedan. Detta darfor att dess paverkan ar sa pass liten att det blir
svart att dra praktiska implikationer ifran. Nedan foljer resultaten som avser paverkan

pa den totala nojdheten.
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4.3 Paverkan pa den totala nojdheten

Figur 5 nedan visas pabyggnaden som gjorts fran figur 3 1 avsnitt 4.1. I och med att
kanslo-variablerna inte hade nagon paverkan och valdes bort, blir detta istallet den
modell som forfattarna fortsatter sin analys med. Forfattarna visar daven 1 figur 5
nedan de hypoteser som galler huruvida upplevd vantan pa tag (H8a)) och 1 ko (H8 b))
kan  fungera som  moderatorer for total nojdhet samt  huruvida
klassificeringsvariablerna paverkar den totala nojdheten (H7). For att undersoka detta
gjorde forfattarna ett Anova-test dar de lade in upplevelserna som sa kallade covariat.

En regressionsanalys genomfordes ocksa for att ga en djupare 1 analysen.

4 N 4 )
Langd pa vantan i ko Upplevd
(kort/lang) vantan i ko
: S ) H8 b)

> > T—>|  TowlNKI

Langd pa vantan pa Upplevd

tag vantan pa tag
(kort/lang)
- /
H7

Figur 5 — Del 3 av viintetidsmodellen

4.3.1 Indexering av néjdhet

Forfattarna valjer att borja med att skapa ett index for ndjdhet. Graden av nojdhet
fick  besvaras = genom  tre  fragor, som  blivit  standard  inom
konsumentbeteendeforskningen?®® (se enkiten 1 appendix 2). Dessa fragor har testats
for den totala nojdheten med vantan. Medelvarden av dessa tre fragor visas 1 tabell 13
nedan och liknar varandra i stor utstrackning. Cronbach’s alpha visar 0,85 for total
nojdhet, vilket indikerar att de passar bra ihop 1 ett index. Index for total nojdhet fick

ett medelvarde pa 4,36.

38 Fornell, Claes. (1992) A national customer satisfaction barometer: The Swedish experience. Journal of
Marketing, vol 56 Iss 1; pg 6 - 22
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Medelvirde for

NKI total

Hur nipd eller missnojd dr du vid 4,40

starten pa resan totalt sett?

Hur val motsvarar starten pd resan 4,65
dina forvantningar?

Forsok forestilla dig en start pa en 4,03
resa som dr perfekt i alla avseenden.

Hur pass ndra eller langt ifran tycker

du att detta tillfille hgger jamfort

med detta ideal?

Index

4,36

(Cronbach’s alpha = 0,85)

Tabell 13 — Redovisning av medelvirde for NKI-fragor

4.3.2 Jamforelse av klassificeringsvariablernas paverkan pa nojdhet

Forfattarna kommer i detta avsnitt genomfora en jamforelse mellan ldngden pa vintan i

ki och lingden pd vintan pa tag och dess paverkan pa total NKI. I tabell 14 redovisas det

hogsta medelvardet 5,41 for kort vantan och kort distraktion. Det ldgsta medelvardet

har lang vantan och lang distraktion pa 2,89. Det finns alltsa en stor skillnad mellan

medelvardena beroende pa lingden pa vintan i ko.

Kort vintan i ko

Lang vintan i ko

Kort vantan pa tag

Medelvarde: 5,41

Medelvarde: 3,17

Lang vantan pa tag

Medelvirde: 4,85

Medelvarde: 2,89

Tabell 14 — Medelvirden for jimforelse mellan liingd pa vintan i k6 samt lingd pa vintan pa tag

mot NKI

Vidare 1 analysen ser forfattarna att samtliga variabler 1 tabell 15, utom interceptet

mellan lingden pa vintan pa tag och lingden pa vintan 1 ko, ar signifikanta. Den variabel

som har storst paverkan pa den totala nojdheten ar lingden pa vintan i ko med en

paverkansgrad pa 0,47.
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NKI total Sig. Styrka i paverkan
Lingd pa vintan pa tag 0,02 0,03

Liéngd pa vantan 1 ko 0,00 0,47

Intercept vintan tag* vantan ko 0,045 0,00
R2=0,48

Tabell 15 — Anova-test av paverkan pa total NKI

Det finns alltsa en paverkan pa total NKI fran bade lingden pa vintan pa tag och lingden

pa véntan @ ki. Sedermera géller foljande for H7:

H7: Liingd pa véntan pa tag och lingd pa vintan i ki paverkar den totala nojdheten
> ACCEPTERAS

4.3.3 Upplevelsens paverkan pa den totala néjdheten
For att fa redan pa om upplevelsen av vantan pa tag och vantan 1 ko hade nagon

paverkan pa total nojdhet likt beskrivet 1 figur 5 ovan utforde forfattarna inledningsvis
ett Anova-test (se tabell 16). For att se om de olika véantesituationerna hade nagon

paverkan lades de in som covariat 1 analysen.

NKI total Sig. Styrka i paverkan
Upplevd vintan pa tag 0,02 0,04

Upplevd vintan 1 ko 0,00 0,41

Lingd pa vintan pa tag 0,00 0,08

Liéngd pa vintan 1 ko 0,00 0,17

Intercept vantan tag™ vintan ko 0,62 0,00
R2=0,70

Tabell 16 — Upplevelsens paverkan pa total NKI
Resultaten visar pa signifikans for bade upplevelsen av vantan 1 ké och vantan pa tag.
Den starkaste paverkan har upplevd vintan i1 kon med en styrka pa 0,41. Sedermera

galler foljande for H7 a) och b):

H8 a) Upplevd viintan pa tag paverkar den totala ngjdheten > ACCEPTERAS

H8b) Upplevd vintan i ki péverkar den totala ngjdheten = ACCEPTERAS
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For att ga djupare valjer forfattarna att komplettera detta Anova-test med en
regressionsanalys med total n6jdhet som beroende variabel och upplevd vantan pa tag

och upplevd vantan 1 ké som oberoende variabel.

4.3.4 Djupare paverkansanalys mot total néjdhet

D& upplevd vantan for bade tag och ko visat sig paverka total néjdheten, gors en
regression for att pa en mer detaljerad niva se vilken av dessa som har storst paverkan.
Regressionsmodellen har ett R? pa 0,60, sa upplevelsen forklarar 60 % av den totala
nojdheten (se tabell 17). Modellen 1 sin helhet ar signifikant (sig. = 0,00), dock visar det
sig att upplevd vantan pa tag inte ar signifikant, trots att den var det 1 Anova-testet.
Upplevd vintan pa ko ar signifikant och visar ett beta pa 0,78. Det vill saga, blir
upplevelsen av vantan 1 ko 1 enhet mer positiv 6kar den totala njdheten med 0,78

enheter.

NKI total regression Sig. Beta

Upplevd vintan pa tag 0,80 -0,01
Upplevd vintan 1 ki 0,00 0,78
R2=0,60

Tabell 17 - Regression total NKI

F-testet ar signifikant och visar att det finns en varians mellan grupperna (se tabell 18).

Mean Square F Sig.

Regression 104,3 115,25 0,00
Residual 0,91

Tabell 18 — F-test for varianskontroll

Resultatet fran regressionsanalysen visar saledes att den viktigaste paverkan finns fran
den upplevda vantan 1 k6. Vantan pa tag har ingen signifikant paverkan i denna
regression och vi kan utifran detta inte anta att upplevd vantan pa tag kan forklara
nojdhet 1 nagon storre utstrackning. Den slutgiltiga modellen blir siledes figur 6, dar

kanslorna utesluts men upplevelsen fungerar som moderator for total nojdhet.
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H1 a/b, H2 a/b
Upplevd
Langd pa H3 a/b vantetid H8 a/b
vantan 1 ko
H5a/b Nojdhet
Langd pa
vantan pa tag e
Kanslor

H4 a/b

H7

Figur 6 - Modifierad vintetidsmodellen

5.0 Slutsats

Resultaten ovan har genererat svar som gor att forfattarna kan besvara
forskningsfragan:

“Hur kan distraktion © form av vintan, paverka en resendrs subjektiva upplevelse av vintetid?”
Distraktion 1 form av ytterligare vantan visade sig paverka resendrens subjektiva
upplevelse positivt om den var kort, men mindre positivt om den var lang.

Nedanstaende tre slutsatser sammanfattar det hela:

1. Ingen resenir vill vinta lingre in nodvindigt pa tag, kort vintan
ar vigen till en positiv upplevelse for den resande oavsett Liingd pa
distraktion.

Kort viantan pa tag har medelvarden pa 4,80/4,29; jamfort med lang viantan

pa 3,07/2,93.

2. Hur lang vantan i kon ér, dr avgorande for niva pa resenirernas
nojdhet.
For lang vantan 1 ko (lang distraktion) har NKI medelvardena 3,17/2,89 och

for kort vantan 1 ko (kort distraktion) 5,41/4,85.
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3. Upplevelsen av viintan i ko paverkar resenirernas ngjdhet mer an
vintan pa tag.
Paverkan pa NKI for viantan pa tag motsvarar 0,04 och paverkan fran vantan

1ko 0,41.

Med dessa slutsatser kommer nu en diskussions del folja dar forfattarna analyserar

dessa resultat ytterligare och vad dessa kan bero pa.

6.0 Diskussion
Diskussionen utgar ifran den uppstallda fragestallningen “Hur kan distraktion ¢ form av

vdntan, paverka en resendrs subjektwa upplevelse av vintetid?” samt slutsatserna och resultaten
som presenterats 1 avsnitten ovan. Forfattarna valjer att analysera utifran de stallda

hypoteserna och ge lasaren mojliga implikationer.

6.1 Upplevelsen spelar roll

Likt den forsta slutsatsen och de tre forsta hypoteserna redogjorde for sa har det visat
sig att upplevelsen av vantan pa tag och vantan 1 ko spelar roll. En kort vantan pa
bade tag och ko visade sig vara vagen till en positiv upplevelse. Detta strider till viss
del mot Michel Kostecki (1996) som redogor 1 sin artikel ”Waiting lines as a marketing
issue” betydelsen for att arbeta med “vantan som marknadsforingsmedel” och att det
pa sa satt kan signalera varde till kunden??. I forfattarnas fall blev det mer 1 enlighet

med Maister (1985), méanniskor vill inte vinta langre dn nédvandigt*.

Da de forsta tre hypoteserna*! kunde accepteras sa genererades viktig kunskap.
Resenarer som vantar pa tag och under den tiden stéller sig 1 ko for att kopa dryck,
upplever det mer positivt att fa vanta kort tid pa tag och kort tid i1 kon for att kopa
dryck. Nu ar det inte nodvandigtvis sa att det skapar en negativ upplevelse utav lang
vantan pa tag och lang vantan 1 ko (medelvarde: 2,93/2,83), bara att resendrerna ar

mindre positiva an ndar vantan pa tag och vantan i ko ar kort (medelvarden kort:

39 Michel Kostecki (1996)

40 Maister (1985)

41 Hla/b: Kort vantan pa tag med kort vintan 1 ko skapar positiv uppfattning av vintan pa tag/vintan i k6 samt
H2a/b: Lang vantan pa tag med lang vintan i k6 skapar en mindre positiv upplevelse under vantan pa tag/vintan
1ko

H3a/b: Typ av distraktion och typ av vintan paverkar upplevelsen av vintan

pa tag/vantan 1 ko
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4,80/4,45). Detta innebar alltsa att trots att man inte vill vanta ldnge pa tag sa spelar
langden pa véntan 1 ko for att kopa dryck ocksa roll f6r hur positiv upplevelsen blir.
Har finns det alltsa en koppling mellan distraktionen 1 form av vintan 1 kon for att
kopa dryck och den ursprungliga vantan pa taget. Forfattarna far har stod av Haynes
J Paula (1990) som menar pa att distraktionen bor vara 1 relation till den ursprungliga
vantan for att paverka manniskors upplevelse positivt*?, vilket ett dryckeskép kan

tankas vara.

Dessa svar upplever forfattarna som ganska intuitiva och visar pa det som @aven
tidigare forskning visat pa namligen att resenarer far battre upplevelse av att inte
behova vanta lange. Det denna undersokning fortydligar ar dock att det inte spelar
nagon roll om resenaren 1 fraga har gatt om tid tills taget gar, upplevelsen blir an dock
battre om vantan 1 ko for att kopa dryck ar kort. Detta strider alltsa mot den forskning
som pastar att distraktion under vantetid alltid leder till en mer positiv upplevelse.
Katz, Larson och Larson (1991) visade att distraktion i vante-milj6 med musik gor
vantan mer intressant och tenderar att 6ka kundnojdheten och uppmanar till all form
av distraktion*3 vilket forfattarna vill hoja ett varningens finger for da bade typ av

distraktion samt lang pa distraktion spelar roll.

Forfattarna har genom denna studie visat att det inte gar att distrahera en vantande
person med vad som helst. Att distrahera genom att lata resenarer eller kunder
utsittas for en ytterligare vantan som ar lang, 1 detta fall vintan 1 k6 for att kopa

dryck, kommer att gor upplevelsen mindre positiv.

For foretag som arbetar 1 narheten av resenarer vid tagtrafik och erbjuder en service
till dessa, gor klokt 1 att arbeta aktivt med att forsoka halla den upplevda vintetid 1 ko
sa kort som mojligt. Detta for att skapa en mer positiv upplevelse for resenarerna.
Langden av vantan infor resan med tag styrs oftast av resendren sjalv eller andra
variabler som ligger utom kontroll for foretaget. Pa sa satt kan det vara av extra vikt
for foretaget att kontrollera sina koer da det 1 stora drag paverkar upplevelsen av

vantan pa taget och kan pa sa sitt paverka helhetsomdoémet. Hui, Dube och Chebat

42 Haynes J Paula (1990)
43 Katz, Larson och Larson (1991)
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(1997)* anvande distraktion med musik for att distrahera vid vantan. De kunde
uppvisa hogre total nojdhet for de kunder som utsattes for distraktionen vilket strider
mot vara resultat. Dock bor det tas 1 beaktandet att distraktionens upplagg skiljer sig
starkt fran varandra och att musik och vinta i ko knappast kan generera samma typer av
emotioner. Daremot anser Maister (1985) att ”Occupied time feels shorter than
unoccupied time”* och pa sett finns underlag for att arbeta aktivt med att fylla tiden

med “nagot” men da lampligtvis inte ytterligare vantan.

Vad som skapar en kortare upplevd vantetid 1 ko skiljer sig med sakerhet at och ar
nagot som respektive aktor far undersoka. Distraktion i form av ytterligare vantan som
ar lang ger hur som helst inget positivt resultat pa resenarens upplevelse. Aktérerna pa
dagens marknad vinner pa att vara medvetna om detta, da det verkligen finns
incitament for att jobba med kortare koer. Forfattarnas finner har stod 1 Maister
(1985) som menar pa att manniskor snabbt vill in 1 processen oavsett vad det galler*®.
Att sta 1 ko ar i sig en process men du anser dig sallan vara i processen forran du val ar

framme vid kassan och du vill att det ska ga snabbt.

6.2 Distraktionen paverkar n6jdheten

D& forfattarna valde att inte vidare diskutera kédnslornas paverkan 1 detta
sammanhang sa leds diskussionen nu vidare till hur de undersokta variablerna
paverkar den totala nojdheten. Detta undersoktes genom hypotes H7 och H8 a/b*7.

H7 berorde huruvida vantan pa tag och vantan 1 ko har en direkt paverkan pa
nojdheten utan att det finns nagra moderatorer, vilket visade sig vara accepterat.
Langden pa vantan i ko hade den starkaste paverkan (0,47) medan vantan pa tag hade
betydligt svagare paverkan (0,03). For att fa en resendr sa ndjd som mojligt ar alltsa
fokus for aktorer som ar 1 ndarheten av vantan att fa vantan 1 ko sa smidig som mojlig.
Detta stods av Haynes J Paula (1990) och hennes slutsatser om att distraktionen kan
spela stor roll pa hur helheten utvirderas®®. Aven Strombeck och Wakefield (2008)

som distraherade flygplansresendrerna med ytterligare vantan da de lat resenarerna

4 Hui, Dube och Chebat (1997)

4 Maister (1985)

46 Maister (1985)

47 H7: Typ av distraktion och typ av vantan paverkar den totala néjdheten
H8 a/b: Upplevd véantan pa tag/vintan i ké paverkar den totala néjdheten
48 Haynes J Paula (1990)
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rora sig en langre stricka mellan planet och bagagebandet for att komma fram precis
nar bagaget kom hojde nojdheten och pa sa satt slapp resenarerna att vianta bevisar

att distraktion kan paverka positivt*.

Vintan pa tag paverkar nojdheten, om an lite. Forfattarna tror att detta kan bero pa
att resendren sjalv kan bestamma nar och hur lang tid innan som denne vill befinna
sig pa stationen. En av de tre definitionerna utav Shirley Taylor?°. Det kan vara sa att
vissa personer finner ett visst lugn av att vara pa stationen i god tid innan taget avgar
varav detta inte paverkar nojdheten negativt. Dock verkar det inte vara sa for alla,
vilket leder till att resultaten inte paverkar i nagon storre utstrackning. Daremot sa
verkar koerna ha en stor paverkan pa samtliga resenarer vilket aktorerna som verkar 1
dessa miljoer maste vara medvetna om. For 1 linje med hypotes 1 — 3 sa giller att aven
om resendren har langt kvar tills dennes tag avgar, accepteras det inte att kotiden for
dryck ar lang (medelvarde for nojdhet under lang vantan 1 ko: 3,17/2,89). Langa koer
skadar resenarernas nojdhet. Under kort ko ar resenarerna dock nojdare oavsett hur
lange de vantar pa tag (medelvarde for néjdhet under kort vantan i ko: 5,41/4,85).
Det gar inte att vara tydlig nog med att det ar kort ko som leder till en n6jd kund. Gail
& Scott (1997) fann 1 en undersokning om “vantetid 1 kassakoer” att en kort upplevd

ko leder till hogre néjdhet vilket stédjer vart resultat®!.

Att n6jdheten gar att paverka starks ytterligare da det visar sig att upplevelsen av vantan
pa tag och 1 ko fungerar som en moderator och ocksa paverkar nojdheten (H8a/b).
Dessa resultat ar helt 1 linje med ovanstaende resonemang men med dessa resultat kan
det aven konstateras att inte bara upplevelsen paverkas av vantan pa tag och 1 ko, utan
ocksa nojdheten. Inte helt ovantat var det aven har upplevelsen av vantan 1 ko som
paverkade nojdheten mest (styrka 1 paverkan av upplevelsen av vantan 1 ko: 0,41).

Den upplevda vantan pa tag hade en lag paverkan pa NKI (0,04) och ar i linje med

vad resultaten visade for hypotes 7.

For att klargora detta med ett exempel verkar det som att om en resendr ar sugen pa

dryck sa vill denne inte vinta pa att fa den 1 sin ago. Man vill helt enkelt fylla sitt

49 Strombeck och Wakefield (2008)
50 Shirley Taylor
51 Gail & Scott (1997)
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behov, 1 detta fall slacka torsten, direkt och man ar inte bendgen att vanta 1 ko for
detta oavsett situation man befinner sig 1. Det skulle kunna vara sa att man hellre
vantar pa en bank an att sta 1 ko, da man 1 ko ar beroende av nagon annan och hur
lang tid denne tar pa sig. Da det inte gar att paverka en kassorskas snabbhet minskas
ocksa flexibiliteten for personen 1 fraga. Med minskad flexibilitet och langre vantan 1
ko, verkar det som man sitter hellre pa en bank och vantar dar man vilken sekund
som helst kan resa sig an 1 en k6 dar man maste sta till det ar ens egen tur. I och med
detta resonemang kan det konstateras det ar viktigt for nivan pa nojdhet att vantan 1

ko pa stationen ar smidig och upplevs som kort.

Efter denna diskussions del avrundas uppsatsen med nagra avslutande ord som
behandlar fler aspekter av den praktiska inneborden, framtida forskning,

begransningar och avslutningsvis kallkritik.

7.0 Avslutande ord

Med denna studie onskade forfattarna skapa klarhet i om det gar att anvanda vilken
typ av distraktions som helst for att den subjektiva upplevelsen av vantan ska upplevas
som kortare. Studien gav tydliga riktlinjer for vilken del som ar vard att paverka for att
skapa effekt pa resendrernas nojdhet och upplevelse. Genom att halla vantan 1 kén
kort kan det skapas betydligt hogre nojdhet och upplevelsen 1 kon upplevs betydligt
battre, aven om det inte visar nagon signifikant skillnad pa upplevelsen av vantan pa
tag. Forfattarna anser att det finns incitament, 1 och med dessa resultat att satsa pa att
fa koer 1 samband med vantesituationer infor resa med tag att blir sa korta som
mojligt. Alternativt bor dessa upplevas sa korta som mojligt, for att pa sa vis skapa

nojdare resendrer som upplever en battre vistelse 1 kon.

7.1 Praktisk innebérd - Implikationer

Det omrade som denna uppsats berort har under senare ar fatt en hel del
uppmarksamhet. Inte minst for att allt fler krav stélls fran konsumenter och resenérer.
Da flera undersokningar tidigare, likt namnts 1 teoridelen undersokt vad distraktion
kan ha for paverkan blir denna kandidatuppsats ett komplement och fyller ett gap 1
forskningen. Det faktum att forfattarna kommit fram till resultat som visar pa att en

ytterligare vantan ska forsokas hallas sa kort som mgjligt aven fast resendren har lang
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tid kvar innan taget gar, ar det som kommer att fylla gapet. Det fungerar alltsa inte att
distrahera kunderna med vad som helst och vantan ar alltsd, en distraktion som inte
fungerar som en reducerande effekt pa den subjektivt upplevda vantetiden da den ar
lang. Forfattarna finner darfor beldgg 1 den forskning som gjorts av Haynes (1990) da
hon menar att distraktion maste upplevas relevant till huvudmalet®?. I detta fall galler
det alltsa att ha en distraktion som har tit anknytning till tagresa mot ett attraktivt mal
och 1 forfattarnas fall kan kép av dryck upplevas som en handelse utan kontakt med
sjilva tagresan. Aven det faktum att det ar distraktionen som ér viktigast att ta hansyn
till och inte viantan pa tag ger implikationer for foretagen vilka delar 1 verksamheten
det ar vart att investera 1. Om investeringar gors pa dessa delar kommer storre
forbattringar att genereras. Dock hojs ett varningens finger for att lagga ner for
mycket resurser pa att reducera den upplevda vantetiden vid vantan 1 kon enligt
Meyer (1994). Hans forskning visade, som beskrevs 1 teorikapitlet, att attraktiviteten 1
malet for kon spelar stor roll for vilket fokus den vantande personen har’®. Var det lag
attraktivitet, vilket forfattarna anser i vart fall da det gallde kép av dryck, fokuserar
personen pa den tid hon har vantan. Nar det ar stor attraktivitet fokuserar istillet
personen pa hur lang tid hon har kvar tills hon far servicen. Foretag som dessa resultat
kan vara av intresse for dar bland annat stationsagare, butiker och mat-forsiljare 1
stationer. Det finns alltsa mer dan en part som kan dra nytta av denna information och

den kan utnyttjas 1 bland annat utveckling av nya kosystem.

Forslag pa atgarder for foretag 1 stationsmiljo blir darfor foljande:

* Har foretaget en produkt/tjanst som har tat anknytning till sjalva tagresan bor
kraftiga resurser laggas ner pa att halla nere den upplevda vantetiden for att
skapa nojdhet.

* Har foretaget en produkt/tjanst som inte har tat anknytning till sjdlva tagresan
bor fa resurser laggas ner pa att halla nere den upplevda vantetiden. Det gor

ingen skillnad pa kundens nojdhet vilket gor insatsen onodig.

52 Haynes (1990)
53 Meyer (1994)
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7.2 Framtida forskning

D& det ar sa begransat utbud pa forskning inom vantetid och hur upplevelsen av
denna kan paverkas anser forfattarna att det finns gott om utrymme for framtida
forskning. I denna studie har bara en typ av distraktion undersokts, men det finns
annu manga typer av distraktioner som inte blivit undersokta som skulle kunna vara
av stor nytta for foretagen i dagens samhalle att fa kunskap om. Forslagsvis skulle
denna distraktion skilja sig sa mycket som mojligt fran var for att skapa bredd 1
forskningen. Till exempel skulle det kunna utféras vid en annan typ av resa, sasom
med flyg eller bat. Att inte glomma ar dock att det finns mycket kvar att undersoka
just vid vantan i samband med resa med tag. Det finns ocksa utrymme for att
undersoka huruvida upplevelsen forandras da resmalet ter sig olika attraktivt. Ett
annat forslag ar att undersoka vantetid kring en service, exempelvis kundtjanst for en

tag-operator pa stationen.

7.3 Begriansningar

I resultatavsnittet ovan fann forfattarna starka indikationer pa att manipulation av
distraktion och langd pa vantetid har en paverkan pa den totala nojdheten och
upplevelsen under vantan. For att fa fram dessa resultat har forfattarna varit tvungna
att gora vissa begransningar. Blanda annat ar det endast den subjektiva upplevelsen av
vantan som undersokts. Det kan darfor vara sa att den objektiva tiden ger nagot
annorlunda resultat. Dock anser forfattarna tillsammans med den tidigare forskning
(se teoriavsnitt) som publicerats att det ar den subjektiva upplevelsen av vintan som ar

viktigast att kunna paverka varav denna avgransning upplevs motiverad.

Vidare har undersokningen utforts med hjilp av en scenariobaserad enkat. Den
absoluta fordelen ar att man eliminerar risk for vissa paverkanseffekter. Detta kan till
exempel vara som det faktum att det sker en stor ombyggnation pa stationen dar
undersokningen Onskas utforas. Med hjalp av ett scenario sa undviks att denna
ombyggnation ska paverka resultaten, da de 1 sa fall endast skulle kunna vara
applicerbara pa stationer dar ombyggnation sker. Att gora denna typ av undersokning
dar resenarerna upplever denna distraktion pa riktigt kan vara aktuellt 1 framtiden.

Det vill saga att enkaten inte ar scenariobaserad utan gors pa plats pa stationen.
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I undersokningen har forfattarna bara tagit hansyn till tva variabler som manipuleras,
typ av vantan och typ av distraktion. Det antas finnas liten risk i och med den
scenariobaserade enkdten att andra variabler ska ha paverkat resultatet. Dock kan
omgivningen som respondenterna befunnit sig da de besvarade enkaten haft en liten
paverkan. Den antas inte skapat nagon effekt da enkaten var identisk 1 utformning och
upplagg, det vill siga pappers-typ, text, personer som presenterar enkiten och sa

vidare.

7.4 Killkritik

Litteraturen ar framtagen 1 samrad med professor Magnus Séderlund®, och kan pa sa
satt anses vara bade tillforlitlig, bred 1 sitt omfang samt framdiskuterad av objektiv
kalla. Forfattarna sjalva har ocksa sett over tidsintervall da texterna ar publicerade,
sokt litteratur 1 olika typer av tidskrifter samt medvetet sokt kdllor som belyser
liknande vantetidsfenomen fast ur olika synvinklar. Kritik kan dock foras mot det
utbud av litteratur som finns inom det snava omradet forfattarna valt att undersoka.
Detta gor att en del forskare far ta storre del 1 uppsatsen, till exempel David H Maister
som frekvent refererats till och haft betydande roll for forskningsomradet. Det kan
naturligtvis ge en skev bild av omradet och fa konsekvenser for slutsatser och

implikationer.

54 Center Director — Center for Consumer Marketing, Stockholm School of Economics
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9.0 Appendix

Appendix 1 — Relation mellan kinslor och upplevelse

Regression: beroende variabel upplevd vantan, pa tag, oberoende variabler positiva

och negativa kénslor.

Regression upplevd Sig Beta
vdntan pa tag

Positiva 0,00 0,27
Negativa 0,03 -0,20
R?2=0,34

Mean Square F  Sig.

Regression 14,85 10,24 0,00
Residual 1,45

Regression: beroende variabel upplevd vantan 1 ko, oberoende variabler positiva
och negativa kénslor.

Regression upplevd vintan ¢ ki Sig. Beta

Positiva kinslor 0,00 0,26
Negativa kinslor 0,00 -0,27
R2=0,43

Mean Square F  Sig.

Regression 21,69 17,61 0,00
Residual 1,23
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Regression: beroende variabel positiva kanslor, oberoende variabler upplevd vantan
1ko och pa tag.

Regression positiva kinslor Sig. Beta

Upplevd vantan i ké 0,00 0,28
Upplevd vantan pa tag 0,01 0,21

R2=0,40
Mean Square F  Sig.
Regression 16,15 14,93 0,00
Residual 1,08

Regression: beroende variabel negativa kanslor, oberoende variabler upplevd
vantan 1 ko och pa tag.

Regression negatwa kanslor Sig. Beta

Upplevd vantan i ké 0,00 -031

Upplevd vantan pa tag 0,04 -0,17

R2=10,39
Mean Square F Sig.
Regression 15,50 13,78 0,000
Residual 1,13
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Appendix 2 - Fortest

UIldCI‘SékHiIl Erik Dahlstrom & Isabell Berkius
g

1. Hur manga minuter upplever du ar lang vintan nir du star i ko och ska kopa en dryck pa en
tagstation?

5 min

2. Hur manga minuter upplever du ar kort vintan nir du star i ko och ska képa en dryck pa en
tagstation?

1 min

3. Hur manga minuter upplever du ar lang vintan nar du star 1 ko till en biljettlucka pa en tagstation?

20 min

4. Hur manga minuter upplever du dr kort vintan nir du star 1 ko till en biljettlucka pa en tagstation?

2 min

5. Hur upplever du vdntan pa stationen infor en tagresa till en fest hos dina basta vanner?
Inte alls positivt Mycket positiv
1 2 3 4 5 6 7

6. Hur upplever du vdntan pa stationen infor en tagresa till sommarsemestern?
Inte alls positivt Mycket positiv
1 2 3 4 5 6 7

7.  Hur upplever du vintan pa stationen infor en tagresa till ditt syskons brollop?
Inte alls positivt Mycket positiv
1 2 3 4 5 6 7

8.  Hur upplever du vdntan pa stationen infor en tagresa till ett sportarrangemang du sett fram emot lange?
Inte alls positivt Mycket positiv
1 2 3 4 5 6 7

9. Hur upplever du vdntan pa stationen infor en tagresa till grannstaden

Inte alls positivt Mycket positiv
1 2 3 4 5 6 7
Appendix 3 - Enkit

Denna enkat utgor en del av var C-uppsats pa kandidatprogrammet
Retail Management vid Handelshogskolan 1 Stockholm.
Tack for att du tar dig tid att svara!
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Vinligen,

Erik Dahlstrom & Isabell Berkius

Tank dig in 1 foljande situation:

Du ska ut och resa med tag och ankommer till stationen.
Resan gar till din sommarsemester som du har sett fram
emot mycket lange. Vil pa stationen upplever du att
viantan ir mycket lang innan ditt tag kommer att avga.
Du bestammer dig for att kopa en dryck och gar och
staller dig i en ko till ett café. Vantan i kon ér cirka tio
(10) minuter innan du far kopa din dryck. Direfter sitter

du dig ner i vintan pa att taget ska avga.

Utifran denna situation kommer det nu f6lja ett antal fragor. Besvara
dessa fragor genom att ringa in den siffra som overensstaimmer med
ditt svar.

Hur nojd eller missnéjd dr du med din vintan i kén for att kopa dryck totalt sett?

Mycket missndjd Mycket ngjd
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1 2 3 4

Hur val motsvarar din vintan i kon for att kopa dryck dina férvantningar?

Inte alls

1 2 3 4

5

5

6

6

7

Helt

7

Forsok forestilla dig en vantan i en ko for att kopa dryck som ér perfekt 1 alla avseenden. Hur pass

nira eller langt ifran tycker du att din vantan i kon ligger jamfort med detta ideal?

Mycket langt ifran

1 2 3 4

5

Mycket nira

6

Hur ndjd eller missnéjd dr du med starten pa resan totalt sett?

Mycket missnéjd

1 2 3 4

5

Mycket néjd

6

Hur val motsvarar starten pa resan dina forvantningar?

Inte alls

1 2 3 4

5

6

Helt

7

Forsok forestélla dig en start pa en resa som ar perfekt i alla avseenden. Hur pass néra eller langt ifran tycker
du att detta tillfalle ligger jamfort med detta ideal?

Mycket langt ifran Mycket ndra
1 2 3 4 5 6 7
Inte alls Mycket
I vilken utstrackning upplever du dig Optimistisk? 1 2 3 6 7
I vilken utstrackning upplever du dig Uppmuntrad? 1 2 3 4 7
I vilken utstrackning upplever du dig Hoppfull? 1 2 3 6 7
I vilken utstrackning upplever du dig Glad? 1 2 3 4 7
I vilken utstrackning upplever du dig Munter? 1 2 3 6 7
I vilken utstrackning upplever du dig Tillfreds? 1 2 3 6 7
I vilken utstrackning upplever du Gladje? 1 2 3 6 7
I vilken utstrackning upplever du Néjdhet? 1 2 3 4 7
I vilken utstrackning upplever du Belatenhet? 1 2 3 6 7
I vilken utstrackning upplever du dig Stressad? 1 2 3 6 7
I vilken utstrackning upplever du dig Oroad? 1 2 3 6 7
Inte alls Mycket
I vilken utstrackning upplever du dig Arg? 1 2 3 4 7
I vilken utstrackning upplever du dig Fortvivlad? 1 2 3 4 7
I vilken utstrackning upplever du dig Frustrerad? 1 2 3 4 7
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I vilken utstrackning upplever du dig Exalterad? 1 2

I vilken utstrackning upplever du dig Entusiastisk? 1 2

Inte alls attraktiv

Hur attraktiv upplevde du att din vintan var? 1 2

Inte alls sysselsatt

Mycket attraktiv

5 6 7

Mycket sysselsatt

Hur sysselsatt kinde du dig medan du vantade? 1 2 5 6 7
Mycket langsam Mycket snabb
Hur upplevde du vintan i kén infor 1 2 5 6 7
kopet av dryck?
Mycket trakig Mycket rolig
1 2 5 6 7
Mycket lang Mycket kort
1 2 5 6 7
Mycket obehaglig Mycket behaglig
1 2 5 6 7
Mycket langsam Mycket snabb
Hur upplevde du vintan pa taget? 1 2 5 6 7
Mycket trakig Mycket rolig
1 2 5 6 7
Mycket lang Mycket kort
1 2 3 4 5 6 7
Mycket obehaglig Mycket behaglig
1 2 3 4 5 6 7
Hur upplever du vantan pa Mycket positiv Inte alls positiv
stationen infor en tagresa till 1 2 3 4 5 6 7
sommarsemestern?
Jag brukar resa med tag ungefar ganger per ar

Nér du vantar pa tag pa en station, har du nagra forslag pa vad som skulle kunna férandras 1 miljon for att din véntetid ska
upplevas battre?

Kon: Kvinna Man

Hur gammal ér du? ar
Vad har du for sysselsittning? Arbetar heltid ~ Arbetar deltid Pensiondr ~ Studerande  Arbetslos Annat
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Ovriga scenarier:

Kort vintan, kort distraktion

Du ska ut och resa med tdg och ankommer till stationen. Resan gar till din
sommarsemester som du har sett fram emot mycket lange. Vil pa stationen
upplever du att vantan ar mycket kort innan ditt tdg kommer att avga. Du
bestaimmer dig for att képa en dryck och gar och stiller dig i en ko till ett
café. Vintan i kon 4r cirka en (1) minuter innan du far kdpa din dryck.

Diérefter sitter du dig ner i vintan pa att taget ska avga.

Kort viintan, lang distraktion
Du ska ut och resa med tdg och ankommer till stationen. Resan gar till din

sommarsemester som du har sett fram emot mycket linge. Vil pa stationen
upplever du att vantan ar mycket kort innan ditt tdg kommer att avga. Du
bestammer dig for att képa en dryck och gar och stiller dig i en ko till ett
café. Vintan i kon 4r cirka tio (10) minuter innan du far képa din dryck.

Dérefter sitter du dig ner i vintan pa att taget ska avga.

Lang vintan, kort distraktion

Du ska ut och resa med tdg och ankommer till stationen. Resan gar till din
sommarsemester som du har sett fram emot mycket lange. Vil pa stationen
upplever du att vantan ar mycket lang innan ditt tag kommer att avga. Du
bestammer dig for att képa en dryck och gar och stiller dig i en ko till ett
café. Vintan i kon 4r cirka en (1) minuter innan du far kopa din dryck.

Diérefter sitter du dig ner 1 vantan pa att taget ska avga.
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Appendix 4 — Oppen fraga

Nedan foljer en redogorelse for de svar forfattarna fick pa enkétens 6ppna fraga. “Nar du véntar
pa tag pa en station, har du ndgra_forslag pa vad som skulle kunna_forindras © miljon for att din véntetid ska
upplevas bttre?” Flertalet utav svaren kom i meningsform men nedan beskrivs de svar som dok

upp 1 punktform for att skapa battre 6verblick for lasaren.

Forslag

Fler saker for barn, lekhoérna, upplevelser, glada barn = glada foraldrar, tysta avdelningar likt bibliotek
Café, mat, dryck, bra info om tagtider, bokshop, 6ppettider medan tagen gar
Lounge, god mat/dryck

Upplevelser/titta pa

Bra info, manga sittplatser, kiosk /fik/forstroelse

Trevlig miljo, TV-skarmar, battre information

Det viktigaste ar sittplatser!

Soft musik

Fik med langa oppettider

Battre med information

Hogtalarmusik (glad och trevlig), gratistidningar, TV pa storskarm med nyheter eller reklam
Glada farger 1 inredningen, frascha toaletter

Battre info om forseningar, bort med alkisar

Tydligare information om plattform, forseningar och vanthall narmre dessa
Tent och utan storande personer

Mer information och oftare

Uppdaterad info och ingen vantan

Roliga butiker, Jula Clas Ohlson, Biltema

Vid forsening mer an 30 min = gratis fika & bra info, mer sittplatser, smabutiker,
trevligt bemotande av personal

Battre med information och bra fikastallen

Bra/Tydlig info

Rent/Snyggt/korrekt info/bra med sittplatser

Tillgang till café & matstéllen

Sittplatser, information, frasch miljo, presentartiklar, lugn milj6

Lugna stéllen

Information, anpassat klimat

Fler sittplatser och mer likt en flygplats

Battre info om forseningar, Butiker att strosa runt 1, presenter, make-up, vin/champagne
ata, fika, bara vara

Fler sittplatser

Café, ljust, internetuppkoppling
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Bra shopping & mycket att titta pa, frascha toaletter och caféer och mat
Tidningar, Caté, TV/Information

Sittplatser 1 lugn milj6, mojlighet att képa mat/dryck, bra information om vantetid
Gamla stumfilmsklassiker (da behovs inget ljud) pa TV-skarmar, Chaplin

Mer upplevelser, testa saker, fa battre information, mer forsaljning

Roligare miljo, storre serviceutbud

Mer verksamhet, fragesport, show, flygplatsliknande

Mer utsikt, glasade fasader

Event, ej forsaljare

Bra event, bra utbud av affarer
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