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Sammanfattning

Trafikinformation, i svél normal- som storningssituationer, ir inte alltid
helt létt att ta till sig som resendr.

Syftet med examensarbetet ér att studera och belysa resenérers behov av
trafikinformation 1 stationsmiljoer, att identifiera och undersoka vad
forekommande brister beror pd samt komma med forslag pd hur de kan
atgiardas. Darmed da forhoppningsvis forbéttra kvalitén pa informationen som
ndr resendrerna i stationsmiljoer.

Metoden som anvénts har innefattat litteraturstudier gidllande bland annat
perceptionsteori, dir de tillsammans med intervjuer, en fokusgrupp och
faltstudier legat till grund for analysen.

I arbetet har utgdngspunkten varit genomsnittsresenirern, darfor har grupper
med speciella behov sasom exempelvis funktionshindrade, synskadade eller
barn inte studerats specifikt.

De tidigare undersokningarna som studerats visar alla liknande resultat:
resendrerna dr inte ndjda med den trafikinformation de far.

Samtliga aktorer anser att trafikinformation ar viktigt och arbetar aktivt med
frdgan, bland annat genom olika projekt. Ménga av beskrivningarna och
problemformuleringarna adterkommer 1 svaren frén de olika aktorerna. De
problem som framf6rallt betonas 1 flera svar &r resurstillgdngen, samordning
och rutinanviandning.

Utdver att resendrerna inte dr ndjda som de tidigare undersokningarna endast
visar framkom vid fokusgruppen mer kvalitativ information om
trafikinformation 1 stationsmiljéer sdsom vad resenédrerna vill ha for
information och hur, exempelvis mer kortfattad och tydlig information och
mojlighet att anvénda skyltar pa ett battre sitt.

Slutligen har en analys och vérdering gjorts av 16sningsforslagen for att
sedan presentera de viktigaste som dtgarder, bland annat benchmarking och
utbildningar.

Nyckelord: Trafikantinformation, resenér, jarnvéigsstation, kommunikation



Abstract

Traffic information in normal as well as interference situations, is not always
easy to absorb as a traveller.

The aim of the thesis is to study and highlight the needs of passenger’s
traffic information in the railway station environment, to identify and examine
what its deficiencies depend on and come up with proposals on how they can
be addressed. Thus, hopefully, improve the quality of information reaching the
passengers in station environments.

The method used included literature studies, among others, perception
theory, which together with interviews, a focus group and field studies formed
the basis for the analysis.

The work has focused at the average traveller, therefore have groups with
special needs such as disabled, visually impaired or children not been studied
specifically.

The previous papers studied all show similar results: the passengers are not
satisfied with the traffic information they receive.

All of the involved parts of the traffic information process believe that traffic
information is important and is working actively with the issue, through
various projects. Many of the descriptions and the problems return in the
responses from the various stakeholders. The most frequent recurring
problems emphasized in several answers are resource availability,
coordination, and routine use.

In addition to the conclusion of previous papers, the focus group provided
more qualitative information, such as what and how travellers want
information, I. e. more concise and clear information and the opportunity to
use signs in a better way.

Finally, an analysis of problems and solutions followed by validation has
been made, resulting in proposals to address the most important measures,
including benchmarking and training.

Keywords: Passenger information, traveller, railway station environment,
communication
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Inledning

Trafikinformation, i sdvil normal- som storningssituationer, dr inte alltid helt I4tt att
ta till sig som resendr. Redan 1 arskurs ett genomforde vi kundundersékningar med
resendrer pa stationer och resultatet visade att resendrerna inte dr ndjda, framforallt
gillande trafikinformation vid storningar. Resenérer borde kunna forvénta sig att fa
tillracklig och korrekt information, framforallt vid storningar 1 trafiken.

Syfte

Syftet med examensarbetet dr att studera och belysa resendrers behov av
trafikinformation 1 stationsmiljoer. I det ingér att identifiera och undersoka vad
forekommande brister beror pa samt komma med forslag pa hur de kan atgirdas och
dédrmed forhoppningsvis forbéttra kvalitén pé informationen som nar resenérerna i
stationsmiljoer.

Metod

For att uppna syftet har inledningsvis litteraturstudier gjorts, gillande exempelvis
kommunikationsteorier och perception for att ta reda pad hur manniskan uppfattar
information. Dérefter har tidigare kvantitativa undersokningar genomforda mot
resendrer studerats for att sedan, tillsammans med faltstudier, dra det ett steg djupare
och forsoka analysera de bakomliggande faktorerna till missngjet.

Kvalitativa intervjuer med olika sektorsaktorer har genomforts for att fa en ndgot
fordjupad bild av aktorernas syn pd hur trafikinformation upplevs. Intervjuerna har
syftat till att ge en fordjupad bild av hur trafikinformationssystemet dr uppbyggt och
fungerar. Intervjuer har dven utforts med utomstiende aktorer sdsom flygplatser for
att identifiera eventuella likheter och skillnader som kan vara applicerbara i
jarnvégssektorn.

For att fA mer kvalitativa och fordjupade svar utover de som vicks 1 de kvantitativa
resendrsundersokningarna har en fokusgrupp genomforts. Dessutom har faltstudier,
framforallt pA Malmo Central, gjorts for att fa konkreta exempel och iakttagelser.

Styrande dokument sdsom Banverksstandarder och avtal har undersokts och
analyserats fOr att fa svar pa vad som styr och reglerar utférandet och innehéllet 1 den
trafikinformation som levereras ut till resenérer 1 stationsmiljoer.

Utifrdn den information som samlats in har sedan en analys, problemidentifiering och
16sningsvérdering genomforts. Till sist har atgérder presenterats som resultat.



Avgransningar

I arbetet har fokus lagts pd den information som ges till resenérerna 1 stationsmiljon
av den anledningen att man bor borja 1 rétt &nde av kedjan, 1 borjan av resan. Nar
informationen pa stationerna har hanterats kan sedan vidareutveckling av
informationen som ges pa andra stillen, exempelvis pa tdgen, goras 1 andra arbeten.

Arbetet utgér ifrn genomsnittsresenédrens behov och tar saledes inte upp sérskilda
behovsgrupper pa djupet, exempelvis funktionshindrade, synskadade eller barn.



1 Teori

I f6ljande kapitel kommer vi inledningsvis att behandla resendrernas behov. Darefter
studeras perceptionsteori for att f4 kunskap om hur ménniskan forstar och uppfattar
kommunikation, dock studeras inte mdnniskans syn. Sedan behandlas tidigare
undersokningar som gjorts inom omrédet trafikinformation till resenérer.
Fortsdttningsvis presenteras Banverkets forutsittningar i form av styrande dokument
och trafikinformationskanaler samt pagdende projekt.

1.1 Resenarens informationsbehov

For resendren ar information viktigt under hela resans olika steg. For busstrafik har
foljande konstaterats. Fore resan (i hemmet eller liknande) dr behovet mojliga
resvagar, pastigning respektive avstigning, uppgifter om taxor. Under resan ar
behoven vid héllplatser; var stannar bussen? Nar gér bussen? samt Vilken buss ar det
som kommer? (Holmberg 2008)

Eftersom tégtrafik och stationer har samma karaktérer och resenirsgrupper som
busstrafik vid storre terminaler bor behovet kunna generaliseras till samma faktorer
aven dir. Mer utpekat skulle d& grundbehovet av information bli: avgangstid,
destinationer och vilket spar tiget gar ifran.

Ovan ndmnda faktorer giller planerat trafikldge utan avvikelser. Vid storningar av
planerat ldge tillkommer behov av information om storningen sdsom omfattning,
konsekvenser och prognos for sluttid av storningen (Holmberg 2008).

1.2 Utformning av information

Vid design och utformning av information i trafiksystem maste en del aspekter
beaktas, bland annat ménniskans begransningar géllande informationsuppfattning, se
vidare kapitel 1.3.1. Vid design och planering maste hinsyn tas till fyra
grundldggande principer; tvivelaktighet, tydlighet, uppfattningsbarhet och
tillforlitlighet.

» Tvivelaktighet refererar till 1 vilken utstrackning informationen kan dra till sig
uppmaérksamhet. Information 1 en form som férvintas av resendrerna kan
lattare uppfattas. Exempelvis skall visuell information darfor placeras dér
resendrerna forvantar sig att den skall finnas.

» Tydlighet fastslar exempelvis hur létt en skylt dr att 14sa. Faktorer att tdnka pa
ar bland annat: kombinationer av farger, kontraster, typsnitt, storlek pa tecken,
piktogram kontra text.

» Uppfattningsbarhet refererar till hur enkel informationen ar att uppfatta och
forstd som resendr. En hog niva av uppfattningsbarhet betyder att viktig
information nar ut till resendrer &ven om de har annan kognitiv férmaga eller



kommer frén ett annat land. I sddana ldgen &r piktogram att foredra fore
skriven text.

o Tillforlitlighet refererar till 1 vilken utstrickning resenirerna litar pd och foljer
den information de far. Denna typ av fortroende dr hogt beroende av att
informationen valideras, diarfor skall informationsgivaren lagga stor vikt vid att
budskapet dr korrekt och tillforlitligt.

(Dziekan, 2008)
Faktorer som de i1 punkt tvd ovan, gillande tydlighet, 4r mycket viktiga att tinka pa
vid design av skyltar av olika slag. Anledningen till det 4r att det annars finns risk for
att utesluta vissa grupper av minniskor, exempelvis ménniskor med synnedsattningar
av olika slag och grad.

1.3 Perceptionsteori

Perceptionsteori studeras 1 det hér arbetet for att {4 forstaelse och kunskap for hur
manniskan uppfattar kommunikation i olika medium. I f6ljande del behandlas en
relevant kommunikationsmodell, hur minniskan lyssnar samt betydelsen av storande
brus. Den kommunikationsmodell som presenteras édr en allméngiltig modell som &r
anvandbar fOr att se Over sitt sitt att kommunicera. Den kan dérfor vara anvindbar 1
arbetet.

1.3.1 Manniskans informationsprocess och dess begransningar
Uppfattandet av information &r selektivt. Till foljd av att ménniskan uppfattar
informationen i den ordning den kommer bor information inte komma 1 for stor
mingd péd en och samma géng.

Till f6ljd av méinniskans begransade minneskapacitet kan en resenér inte ta till sig for
mycket information under en kort tid. Undersokningar har visat att ménniskan kan
samla sju, plus-minus tva, saker 1 minnet pa samma gang. For visuell kommunikation

ar formagan 4n lagre, enbart fyra till fem minnesplatser finns dé att tillgé (Dziekan
2008).

1.3.2 Vem sager vad, i vilket medium, till vem och med vilken effekt?

En modell for kommunikation ser i all korthet ut sdhér: Vem sdger vad, i vilket
medium, till vem och med vilken effekt? Modellen ér en slags checklista for att fa med
en rad viktiga faktorer vid kommunikation. Modellen 4r ddrmed anvéndbar for att se
over sitt sétt att kommunicera.

Modellen delas vanligtvis upp i fem olika grupper med fokus pa skilda punkter:

* “Vem” avser sindaren. Aven om det ir samma person som siger samma sak i
olika situationer, betyder inte det att personen alltid ger orden samma innebord.
Mainniskor pratar med andra ménniskor pa olika sitt.

* ”Vad” giller innehallet och budskapet i det som kommuniceras.

e ”Till vem” handlar om mottagaren. Budskapet och kanalen méste anpassas
efter mottagaren for att budskapet skall uppfattas och fa 6nskad verkan.



e I vilket medium” har att géra med hur kommunikationen sker. Sker det
exempelvis via gester, via text och bild, med ord, eller kanske genom berdring.
» 7Effekt” ar resultatet eller den paverkan som sker via kommunikationen. Det
finns mycket forskning om hur vi pa béasta sitt genom kommunikation kan
fordndra ménniskors vanor, deras virderingar och deras instéllning till saker
och ting.
(Nilsson & Waldemarsson 1994)

1.3.3 Storande brus
Svérigheter 1 kommunikationen 1 form av storningskéllor kallas brus. Brus ér allt det
som laggs till budskapet utan avsiandarens avsikt. Det finns tre olika typer av brus, de
presenteras nedan.
» Fysiskt brus ar till exempel knaster pa ledningen eller ’snd” pé en tv-skédrm,
trafikljud 1 bakgrunden, nedsatt syn eller horsel hos mottagaren eller liknande.
o Semantiskt brus ar problem sdsom vaghet eller det faktum att vi talar och ldser
olika sprak
* Psykologiskt brus ér foljder av till exempel fordomar, misstainksamhet eller det

faktum att man hor det man vill hora
(Nilsson & Waldemarsson 1994, Fiske 1990)

1.3.4 Lyssnande

Lyssnandet anses ofta var sjilvklart och nigot som de flesta kan. And3 &r bristfilligt
lyssnande en vanlig orsak till missforstdnd. Att enbart hora vad som sdgs ar inte
detsamma som att lyssna.

I lyssnandet ingér inte bara att vara uppmaérksam pé vad som sédgs. For det forsta skall
vi uppfatta vad som ségs, det vill sidga vilka ord som faktiskt uttalas och genom det
skapa oss en bild av vad den andra forsoker sdga. For det andra skall vi ocksa lyssna
till de osagda, det som inte sdgs, det som den andra medvetet eller omedvetet inte
sdger. Vi maste dven lyssna till det som finns mellan raderna, det insagda, genom att
lyssna pd tonldge, betoningar rostklang etcetera.

Det ar mycket litt att sluta lyssna eftersom ménniskan sjilv vill komma fram till vad
den andra ar ute efter och sjalv vill fylla 1 med vad vi anser borde sidgas eller menas
(Nilsson & Waldemarsson 1994).

1.4 Tidigare undersdkningar

I f6ljande del kommer inledningsvis undersdkningen Kollektivtrafikbarometern att
presenteras. Direfter presenteras tre tidigare undersokningar som gjorts inom
omrddet trafikinformation. De tva forsta dr genomforda 1 Skdne medan den tredje ér
en arligt &terkommande studie pa nationell niva.



1.4.1 Kollektivtrafikbarometern

Kollektivtratikbarometern dr en branschgemensam undersdkning om kvalitet och
attityd till kollektivtrafik som genomforts sedan 1996. Sedan ar 2000 gors
undersokningen I6pande ménadsvis i syfte att folja utvecklingen (Holmberg 2008). I
princip dr samtliga lans- och lokaltrafikbolag med 1 undersokningen, bland andra
Skanetrafiken (Svensk kollektivtrafik 2009). Undersokningen sker genom intervjuer
med statistiskt utvalda personer ur den svenska befolkningen, sévil resendrer som
icke-resendrer.

Det som ér intressant 1 trafikinformationssynpunkt dr att den faktor ménniskor ar
absolut mest missndjd med &r informationen vid forseningar och trafikstopp. Om
ndjdheten stidlls samman med hur viktiga olika faktorer anses vara visar det att
information, savil planerad som oplanerad, dr viktigt men den fér ett 14gt betyg
(Holmberg 2008).

1.4.2 Trafikantinformation

Pilotprojektet Trafikantinformation var ett projektsamarbete mellan Skanetrafiken,
divarande Banverket: sodra banregionen (BRS) och Banverket: sodra trafikdistriktet
(TDS). Syftet med hela projektet var att forbéttra trafikinformationen till
Skanetrafikens resendrer under hela resan, frén plattform till dess att resenéren stigit
av pa sin slutstation.

Banverket stod for ledning av projektet och finansieringen delades mellan de tre
deltagande; Skanetrafiken, BRS och TDS. Trivector Information AB svarade for
genomforandet av studien, som innefattade tvéd olika métningar. Genomforandet
skedde mellan februari och oktober 2005.

Information om resenérers resvanor, informationsbehov fore, under och efter resan
samt deras attityd till den information de far samlades in genom enkéter som
resendrerna fick fylla 1 pa tdgen. For att sedan {4 fordjupad kunskap om olika
malgrupper genomfordes vidare studier 1 form av fokusgrupper.

Resultatet av studien visar att resendrerna inte dr ndjda med den information de far
varken ndr det géller kvantitet eller kvalitet. I synnerhet dr de missndjda med
informationen 1 storningssituationer (Trivector 2005).

1.4.3 Trafikantinformation i Skdne — med resenaren i fokus
Trafikantinformation i Skdne ér en uppfoljning av studien Trafikantinformation. En
uppfoljning av trafikantinformation genomfordes mellan oktober 2006 och oktober
2007 p4 samma sitt. Aven den gingen genomfordes studien av Trivector Information
AB pa uppdrag av Banverket och Skanetrafiken, som stod for finansieringen.

Studien Trafikantinformation i Skdne visar ett liknande resultat som den forsta,
Trafikantinformation. Resendrerna ir inte ndjda. Det ar fortfarande en skillnad pa mer



an ett pa en femgradig skala mellan hur viktigt resendrerna anser nagot vara gentemot
hur de tycker att det fungerar (Trivector 2007).

1.4.4 Resenarers syn pa Banverkets trafikinformation

Resendrers syn pa Banverkets trafikinformation ar en arligt dterkommande studie
som genomfors av konsultbolaget Markor Marknad och Kommunikation AB.
Undersokningen dr en kvantitativ pa-plats undersdkning pa nio stationer 1 Sverige,
bland andra Lund men inte Malmo.

Resultatet redovisas som N§jdkundindex (NKI) for att det skall vara latt att jamfora
fran ar till ar. I undersdkningen maits olika aspekter sdsom ndjdhet med Banverkets
kanaler, nojdhet med tydligheten 1 informationen, n6jdhet med tillforlitligheten i
informationen samt dvergripande ndjdhet med Banverkets trafikinformation.

NKI -06 | NKI -07 | NKI -08
Nojdhet med Banverkets kanaler 56 47 48
Nojdhet med tydlighet 1 information 71 50 52
Nojdhet med tillforlitlighet 1 information 65 44 43
Overgripande ndjdhet med trafikinformation | 72 50 49
Nojdhetsindex 66 48 48

Tabell 1 NKI for Banverkets trafikinformation (procent). Kiilla: Markor, 2008

Resultatet, som kan ses 1 tabellen ovan, visar att resendrerna inte dr ndjda. Trenden dr
dessutom neditgdende. Det kan till viss del forklaras med att fragestédllningarna
arbetades om nagot mellan 2006 och 2007 for att undvika att resendrernas syn pa
informationen de fitt ombord pé taget skulle avspegla sig 1 svaren, utan enbart den
stationdra informationen. Géllande Banverkets trafikinformation som helhet &r knappt
50 procent ndjda enligt 2008 &rs studie. Banverkets mal gillande trafikinformation
ar att 70 procent skall vara ndjda (Markor 2008).

1.5 Banverkets forutsattningar

Eftersom det dr Banverket som utfor och formedlar trafikinformationen ar det av vikt
att kartlagga vilka forutséattningar som finns och vad de reglerar. I f6ljande del
kommer Banverkets forutsittningar 1 form av Banverkets trafikinformationskanaler
och Banverkets styrande dokument att presenteras.

1.5.1 Banverkets trafikinformationskanaler

Trafikinformation pa stationer formedlas via skyltar och hogtalare. Kanalerna
upplyser om det aktuella trafikldget och om prognoser for kommande trafiklédgen. |
avsnittet skall olika typer av trafikinformationskanaler presenteras och beskrivas i
korthet for att ge forstielse for de uttryck som anvénds.



En plattformsskylt dr en skylt som

5:22 Oresundstag Skénetrafiken vanligtvis aterfinns pa perronger.
Helsingborg Goteborg Plattformsskylten kan visa

; ; avgangstid, produktnamn eller
nds ﬁh"m“mg *++ Gotehar tagtyp, tva destinationer i stor text,

mellanstationer 1 ndgot mindre text
samt eventuell ny berdknad tid i1 det
ovre hogra hornet pé skylten. Langst
ner pa skyltarna finns en rad for fritext. Det finns 4ven en ndgot mindre variant av
skyltar, de saknar mellanstationsangivelse. Den mindre varianten av skylt
forekommer till storsta delen pd sma stationer.

figur 1 Plattformsskylt, Lund central

En flertdgsskylt dr en skylt som visar flera tag
. pa en och samma skylt. Flertagsskyltar finns
for bade avgéende och ankommande tag.
Skylten visar normalt ankomst- respektive
avgangstid enligt tidtabell, destination samt
viktigare mellanstationer. Vid nya berdknade
ankomst- respektive avgangstider visas dven
de pé skylten. Det finns dven en skylt med
samma utseende som kan visa fritext,
exempelvis information vid banarbeten,
trafikstorningar etcetera. Den skylt som finns
pa bilden ovan ér den nya versionen av skylt
med berdknade tider i annan farg &n normal
text. Pa de éldre skyltarna visas alla tecken 1
samma farg.

For utrop anvénds for nirvarande ett
hogtalarsystem som skots via telefonlinje fran
figur 2 Flertigsskylt, Lund central berdrd driftledningscentral alternativt
lokaltdgklarerare. Hogtalarsystemet dr foraldrat och det finns beslut pa att det skall
ersdttas med ett nytt system. Det nya systemet dr berdknat vara infort pé alla stationer
2011 (Banverket 2009a).

Utover Banverkets kanaler pa stationer och perronger kan resenédrer fa
trafikinformation 1 sin mobiltelefon via WAP och pa Banverkets hemsida pa Internet.

1.5.2 Banverkets styrande dokument
Banverket har styrande dokument som skall f6ljas eller tillampas i arbetet. I foljande
avsnitt kommer styrdokument, som &r intressanta och relevanta, att presenteras.
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1.5.2.1 Banverkets strategiska inriktning for trafikinformation

Det dr Banverkets uppgift att tillhandahélla trafikinformation till jirnvéigsforetagen
och deras resendrer. Det motiverar Banverket med att de innehar kunskapen om
trafiksituationen och dess eventuella paverkan pé besluten. Via Banverkets tekniska
system skall trafikinformation kanaliseras och levereras ut, allt for att sikerstélla en
hog, jamn och konsekvent kvalitet pa informationen. Resendrer och Jarnvagsforetag
skall erhdlla trafikinformation som &r korrekt och tillrdcklig for en séker och trygg
resa.

Den langsiktiga inriktningen ar att Banverket skall ansvara for all
trafikinformationsutrustning och ange standard for denna samt ange standard for
datakommunikation och informationsinnehdll pa de stationer som Banverket
trafikleder. Trafikinformationsprocessen ar en lang process och den sista delen
omfattar leverans av information till resendr och kund. Banverket skall ha det
sammanhdngande ansvaret for all trafikinformationsutrustning inklusive alla
nyinvesteringar pa de stationer som Banverket trafikleder. Utan standardkrav pé
utrustning och kommunikation kan Banverket inte sidkerstélla leverans av
trafikinformation till resenirer under hela deras resa.

Banverket skall tillhandahélla korrekt och tillrdcklig information under sela resan via
sina kanaler. Banverket har en sammanhallande roll nér det giller information kring
trafikhdndelser. Information fran olika inblandande aktorer bor synkroniseras via
Banverket.

Endast Banverket d4ger en sammantagen kunskap om de olika jarnvéigsforetagens
trafik och eventuell tillhorande omplanering. Tillsammans med kdnnedom om
infrastrukturens status kan Banverket stélla relevanta prognoser for jarnvégstrafiken.
Nir trafikinformationen synkroniseras via Banverket sdkerstélls leverans med korrekt
innehall, via alla kanaler till samtliga mottagare.

Banverket har regeringens uppdrag att ha det samlade ansvaret for hela
jarnvagstransportsystemet. For trafikinformationen innebér det att inom sektorn driva
pa utvecklingen mot en béttre trafikinformation for resendrer och kunder samt att
tillsammans med sektorn agera kraftfullt for att trafikinformationen skall forbéttras. I
det arbetet har Banverket rollen som samlande, padrivande och stodjande. Bade
internt och externt stills stora krav pa en kontinuerlig teknikutveckling. Utvecklingen
skall mgjliggora bland annat mer informativ skyltning, battre realtidsinformation,
bittre kommunikation mellan Banverket och Jarnvéigsforetagen och mer
automatiserade utrop (Banverket, 2007).

1.5.2.2 Trafikinformation till resenérer (BAS)
Trafikinformation till resenédrer (BAS) dr en del av Trafikeringsavtalen. Det dr en
standard for innehdall och utforande av trafikinformation som tillhandahélls av
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Banverket till dem som skriver trafikeringsavtal. I foljande del kommer ett utdrag om
vad trafikinformation till resendrer (BAS) innehaller.

Samtliga tdg annonseras pa skyltar och monitorer, dér s& 4r mgjligt, minst 30 minuter
fore ordinarie avgangs- respektive ankomsttid. Hogtalarutrop gors for réttidiga tag
strax fore avgangstid. For tdg som ar forsenade med minst fem minuter eller instillda
tdg annonseras informationen cirka 10 minuter fore och strax fore ordinarie avgangs-
respektive ankomsttid samt strax fore verklig avgéngs- respektive ankomsttid.
Hogtalarutrop om tag som &r 1 rétt tid gors endast pé stationer med storre antal
resendrer eller efter 6verenskommelse.

Vid trafikstorningar gors utrop och skyltning l16pande dé ny information finns att
meddela. Utrop gors normalt alla dagar under tiden 05.00-23.00.

Trafikinformation BAS sékerstéller att resenérer och tredje man far den information
som ar nddvéndig for att kunna genomfora en resa, oberoende av vilket
jarnvigsforetag eller trafikorganisation de reser med. Informationen omfattar:
* Planerade ankomst- och avgéngstider
» Aktuellt ankomst- och avgéngsspar
* Prognoser pa ankomst- och avgéngstider vid eventuella stérningar
(forseningar pd fem minuter eller mer)
* Information om trafikhdndelser inklusive forseningsorsak samt prognoser for
hindelsens tidsomfattning (forseningar pa fem minuter eller mer)
» Viktigare mellanstationer samt slutstation for tiget
» Jarnvigsforetagets eller trafikorganisatorens namn
* Produktnamn

* Anvisningar vid en eventuell storning
(Banverket 2009b)

Operator eller bestéllare ansvarar for att uppgifterna som utgor underlaget for
annonseringen pa skyltar, displayer och monitorer pa stationer ar korrekt. Samma
uppgifter anvinds av Banverket vid publicering av trafikinformation p4 Internet och 1
mobila tjanster. Uppgifterna anvénds dven som stdd vid hogtalarutrop (Banverket
2009b).

1.5.2.3 Trafikeringsavtal

For att {4 utfora trafik kravs ett speciellt avtal, ett sé kallat trafikeringsavtal.
Trafikeringsavtal skrivs mellan Banverket och respektive jarnvagsforetag eller
bestillare, exempelvis Skénetrafiken eller SJ AB.

I Skéne dr Skénetrafiken trafikhuvudman, det vill sdga har ansvar for att bestilla och

organisera kollektivtrafiken 1 ett lin, det hér fallet Skane. Skanetrafiken har
trafikeringsavtal med Banverket om att fi kora jarnvéagstrafik. Skanetrafiken utfor
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sjalv dock ingen trafik utan har tva upphandlade entreprenérer som kor tagen for
dem, DSBFirst (Oresundstagen) och Arriva (Pagatdgen). Samtidigt kor d&ven SJ AB
tdg 1 egen regi.

Trafikeringsavtal dr inte bindande vad giller trafikinformation och hindrar inte
ytterligare avtal och andra uppliagg. Exempelvis utfor SJ AB egna utrop pa bland
annat centralstationen i Malmd. Aven avtalet for Oresundstigen har vissa tilligg, se
vidare kapitel 2.1.1.1.

Har foljer ett exempel pa hur olika saker kan formuleras 1 ett trafikeringsavtal.
Exemplet giller trafikinformation vid storning som omfattar flera tdg och lyder: Ett
forsta utrop gors omgaende dd man far kinnedom om héndelsen, darefter minst var
tionde minut till utrop kan goras for respektive berdrt tdg. Aven om man inte har
ndgon ny information skall utrop goras sé att kunderna far besked om vad som
hénder. Nir ny information finns gar man ut med den direkt.”(Banverket 2008a).

1.5.3 Finansiering

Trafikinformation till resenérer finansieras med en generell avgift for alla
jarnvagsforetag som bedriver persontrafik. Avgiften dr del av banavgiften och
inbringar arligen 38 miljoner kronor (Banverket 2007).

38 miljoner kronor kan lata som en stor summa. Ett enklare, ovaliderat rdkneexempel
har genomforts for att ge en bild av hur lite pengar det egentligen handlar om 1
sammanhanget. Hela utrdkningen finns i bilaga 3.

Summan fordelas forst pa de atta driftledningscentralerna som dé far 4,75 miljoner
vardera. Sedan delas summan upp per dag och ger varje driftledningscentral ungefér
13 000 kronor. Med 16 timmars bemanning motsvarar det ungefar tva heltidstjénster.

Summan som arligen avsiitts till trafikinformation motsvarar alltsa ungefar tva
heltidstjinster per driftledningscentral.

1.6 Aktuella projekt

Till £61jd av resultaten 1 tidigare undersokningar har flera olika projekt satts igang for
att forsoka 16sa de problem som finns. I foljande avsnitt kommer pagdende projekt att
tas upp, sévil det generella projektet kraftsamling Oresund som projekt specifika for
omradet trafikinformation.

1.6.1 Banverkets pagaende trafikinformationsarbete

Texten 1 foljande avsnitt dr baserad pé e-post konversationer med Lars Westergren,
Funktionsledare trafikinformation Driftledningscentralen Malmé - Banverket och
Barbro Brehme, Funktionsledare trafikinformation Driftledningscentralen Géteborg
- Banverket.
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Banverket ér inne 1 en stor omstéllningsprocess nér det géller trafikinformationen.
Mycket ny teknik &r under framtagande och dven kommunikationsplaner dr foremal
for oversyn. Det dr minga projekt aktiva inom omradet. Banverket anser att
trafikinformationen pa vissa punkter kan forbéttras. Arbetet dr dock betydligt storre
an Banverkets del av kakan. Banverket dr 1 hogsta grad beroende av den information
som kommer frdn jarnviagsforetagen for att astadkomma en fullgod trafikinformation.

Banverket har hogsta prioritet pd trafikinformationskvaliteten, denna del inom
jarnvigssektorn har tidigare varit nagot asidosatt. Tillsammans med
jarnvigsforetagen arbetas det intensivt for att &stadkomma bésta mojliga utveckling
pa omradet. Arbetet giller savil teknikforbattringar som att 4stadkomma béttre planer
for att hantera storningar och oforutsedda trafikavbrott.

Rent konkret arbetar Banverket exempelvis med foljande:

* De operativa processerna for att sdkerstilla snabb och korrekt information

» Riktade enkditer till resenérer for att ha underlag att arbeta vidare med
tillsammans med trafikforetagen

e Se over de underlag och mallar som finns for olika utropssituationer

* Se over kvaliteten 1 utrustningen, exempelvis sitt hogtalarsystem

» Har startat ett nytt arbetssétt for att fi fram béttre prognoser fran entreprenorer
vid felavhjilpning

1.6.2 Kraftsamling Oresund

Kraftsamling Oresund #r ett niira samarbete mellan Banverket, Green Cargo, SJ,
Skénetrafiken och Branschforeningen Tagoperatorerna med syfte att minska
forseningarna med 25 procent till 2010.

Bakgrunden till projektet ar det hoga kapacitetsutnyttjandet av jarnvdgen som lett till
tringsel och forseningar i Oresundsomradet. Arbetet med kraftsamling Oresund
inleddes 2007 och har stora utmaningar att tackla infor 6ppnandet av Citytunneln 1
Malmo ar 2011.

Tillsammans har ledningsgruppen, som bestir av representanter fran de inblandade
parterna, sammanstillt en lista pa 39 prioriterande atgéarder for att 6ka punktligheten
och kvaliteten avsevirt (Skdnetrafiken 2009). Vissa av dtgédrderna ar direkt kopplade
till trafikinformation, exempelvis skall antalet trafikinformatdrer 6kas for att snabbare
na ut med information till resenirerna (Skinetrafiken, 2008).

1.7 Sammanfattning av kapitel 1

Banverket utfor trafikinformationen pa stationer genom hdgtalare och skyltar.
Innehéllet och utférandet regleras i olika avtal och styrande dokument. Avtalen kan
ge andra rétt, exempelvis SJ AB, att ge information till resenédrerna via utrop etcetera.
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De tidigare undersokningarna som studerats visar alla liknande resultat: resenirerna
ar inte ndjda med den trafikinformation de far.

Perceptionsteoriavsnittet ger en bild av hur information uppfattas samt hur vi lyssnar
och ser.

Det finns padgaende projekt, savil dvergripande for sektorn dér trafikinformationen
utgor en liten del som specifika.
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2 Undersokning

Inledningsvis presenteras i kapitlet observationer fran féltstudier 1 stationsmiljoer.
Observationerna kan ses som en bakgrund till varfor intervjuerna och fokusgruppen
genomforts. Efter de egna observationerna redovisas intervjuer med aktorer inom
sektorn. Intervjuerna har genomforts for att fa en djupare kvalitativ bild 6ver vad
olika aktorer inom sektorn anser om trafikinformation och hur det fungerar. Déarefter
presenteras Benchmarking samt referensobjekten Visttrafik, Kastrup och Tyskland.
Vidare presenteras en fokusgrupp som genomforts for att f4 mer kvalitativa svar
kring resultaten 1 de kvantitativa resenidrsundersokningarna.

2.1 Stationsobservationer

I f6ljande avsnitt kommer egna erfarenheter fran situationer i stationsmiljéer att
presenteras. Situationerna har valts da det varit storre storningar, for att verifiera och
fi en bild av det som framkommer i de tidigare undersdkningarna att resendrerna ar
mest missndjda med informationen i storningssituationer. Exemplen skall inte ses
som en generell beskrivning av informationen som ges 1 normalsituationer.

2.1.1 Malmo Central 2009-03-27

Cirka klockan 16.45 2009-03-27 slutade signalstillverket pA Malmo Central att
fungera. Det ledde till totalstopp fér all tagtrafik bade in till och ut frdn Malmo
central.

Gallande information ut till resendrerna via utrop noterades foljande:

1. Automatiska utrop som gjordes och de utrop som skedde manuellt motsade
varandra. De automatiska utropen sade att det var stopp medan de manuella
utropen sade att tdgen borjat rulla igen vilket de ocksé hade.

2. Inkonsekvens i de manuella utropen gillande orsak till stoppet. Samma fel
bendmndes med tre olika orsaker ndmligen datafel, signalfel och stédllverksfel.

Aven gillande informationen som formedlades via Banverkets skyltsystem gjordes
noteringar:
1. T och med att tdgen blev forsenade visade skyltarna andra tdg dn de som stod
vid plattformen.
2. Osystematiska och orealistiska berdkningar pa nya avgangstider gjordes trots
att det var totalstopp 1 alla riktningar.
3. Berdkningarna foljdes inte upp utan stod fortfarande kvar och blinkade som
“ny tid” pé skyltarna trots att den passerat med, pd vissa stéllen, upp till 20
minuter.

2.1.2 Malmo Central 2009-04-29
Pé grund av en brand 1 banvallen invid S6dra Stambanan forsenades vissa tdg och
vissa stdlldes in till och frdn Malmo central. Bland annat noterades foljande;
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1. Utrop om att ett tdg som skulle till Alvesta var instéllt gjordes cirka en och en
halv timme efter ordinarie avgéngstid. Da hade nésta tdg redan hunnit ga.
Ingen hinvisning gjordes frin det instéllda taget till ndgot nytt.

2. Berédknade avgings- respektive ankomsttider for forsenade tdg stimde inte med
vekligheten, skillnader pd uppemot 20 minuter noterades mellan berdknad och
faktisk tid.

2.1.3 Helsingborg Central Knutpunkten

Det finns lokala tdgklarerare 1 Ramlosa for att skota driften och rangeringen av tag pa
dess rangerbangard. De skoter dven tdgdriften pd Knutpunkten 1 Helsingborg. Pa
dagtid finns dir tva anstédllda, med samma arbetsuppgifter, for att skota driften medan
det pa natten dr bemannat med endast en person.

Med tanke pd den omfattande rangerbangarden och tagklarerarnas stora behov av
fokus dér verkar Knutpunkten ibland gldémmas bort. Det leder till, som ménga ginger
noterats:
1. Bristfélliga utrop om nigot tag ar forsenat eller omdirigerat till annat spar.
2. Att ingen ny berdknad ankomst- respektive avgangstid pa sena tdg skyltas.
3. Berdkningarna stimmer sillan med verkligheten de génger ny berdknad
ankomst- respektive avgangstid skyltas pd forsenade tag.

2.2 Aktorer

Vi har valt att utfora var studie med ett Skaneperspektiv och har intervjuat, forutom
Banverket, Skanetrafiken i egenskap av trafikhuvudman och bestéllare samt
DSBFirst 1 egenskap av trafikoperator. Arriva, som dven de kor tdg 1 Skéne, har
medvetet exkluderats eftersom vi anser att det ricker med en operator da det antas att
samtliga operatorer arbetar pa liknande sitt. SJ AB har blivit tillfrigade 1 egenskap av
kommersiell operatdr, men har inte visat ndgot intresse for samarbete.

Texten 1 foljande delar bygger pa intervjuer och e-post konversationer med
representanter fran de olika aktorerna.

2.2.1 Skanetrafiken
Texten 1 foljande avsnitt dr baserad pé en intervju med Josefin Nilsson,
Funktionsansvarig for trafikinformationscentralen - Skdnetrafiken. Intervjun skedde i
Lund 2009-03-20. De fragestillningar som soktes svar pa var foljande:
* Hur stor &r er inblandning i trafikinformationen som nar resenérerna pa
stationer och perronger?
* Ser ni ndgra problem 1 dagens trafikinformationssituation? Forsoker nagot
goras at eventuella problem?

I en resenérs synvinkel dr det Skénetrafiken som dr det samlade varumaérket, dir
samtliga kanaler for information ingéar, dven sddan som Skanetrafiken sjdlv inte utfor
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exempelvis utrop. Den information som nér resendrerna pa stationer och perronger
via skyltar och utrop dr Skanetrafiken inte speciellt inblandad i. Det dr snarare
information som nar ut till resendren via Skénetrafikens egna kanaler som dr aktuellt
for Skanetrafiken, det vill sdga; reseplaneraren i mobilen och hemsidan.

Nar det géller just trafikinformation och hur den skall forbéttras arbetar Skénetrafiken
kontinuerligt med olika projekt och kraftsamlingar. Har forsoker Skanetrafiken dven
hela tiden samarbeta med Banverket for att {4 till en forandring och forbattring. Just

nu utfors det samarbetet framforallt genom projektet Kraftsamling Oresund, se ovan
kapitel 1.5.2.

Ett problem som finns &r samordningen. For tillfallet 4r mycket pd gdng géllande
trafikinformation och de som arbetar med det har mycket att goéra. D4 ar det létt att bli
hemmablind och 1 forsta hand forsoka {4 till sin egen verksamhet och produktion
sager Josefin.

Josefin tar d&ven upp ett annat problem som Skénetrafiken ser: att trafikinformation
allmént 1 sektorn inte ar speciellt prioriterat. Det finns begransade resurser och nir
nagonting maste dras ner pa dr det 1itt att trafikinformationen viljs bort.

2.2.1.1 Trafikeringsavtal Oresundstaget - Trafikinformation till resenér
I avtalet for Oresundstagen finns vissa detaljer som lagts till utover det som ségs i

Trafikinformation till resenédrer (BAS) som aterfinns 1 Jirnvigsnétsbeskrivningen
2009, se vidare kapitel 1.3.2.2.

Ett specifikt krav som skrivits in 1 avtalet dr; ”det dligger Banverket att se till att all
den utrustningen man #ger ir tillgiinglig for Oresundstigens resenirer med avseende
pa omfattning, placering och funktion. Banverket skall atgirda brister i utrustningen
snarast mgjligt” (Banverket 2009¢).

2.2.2 DSBFirst
Texten 1 foljande avsnitt dr baserad pé en intervju med Johannes Jansson, /nfo-
driftledare - DSBFirst. Intervjun skedde 1 Malmo 2009-03-17. De fragestillningar
som sOktes svar pa var foljande:
* Hur fungerar trafikinformationshanteringen idag? Vem gor vad?
* Hur uppfattar ni att andra aktorer hanterar trafikinformation? P4 vilket sétt
paverkar det er?

En Info-driftledares uppgift ar att formedla allmén information och information om
de beslut som tas ut till andra aktorer sdsom till exempel Banverket, SJ,

Skanetrafikens kundcenter etcetera, men dven till sin egen personal ute pa tdgen.

Som jarnvégsforetag har DSBFirst beslutandemakt om vad som skall hinda vid
trafikstorningar sdvil som vid normaldrift. Det dr dock mest aktuellt vid
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trafikstorningar da tdg kanske méste ledas om, stéllas in eller vdndas pd annan plats
dn normalt. Det dr vid sddana tillfdllen som foretaget har beslutandemakt om hur och
om vad som skall hianda géllande de egna tagen. Det dr d&ven de som beslutar om och
bestiller ersattningsbussar. Det dr Info-driftledarens uppgift att se till att all
information som finns vid sddana tillfallen nar ut till ratt mottagare.

Ett grundlidggande problem ér att de olika aktorerna har délig kinnedom om vad de
andra 1 kedjan gor. Personal ar inte insatt 1 hur hela systemet fungerar och vet siledes
inte heller alltid vad som r det rétta att gora.

Som systemet ser ut 1 dag finns det problem. Det 4&r manga aktorer inblandade och det
finns siledes ocksd manga fallgropar, bland annat i 6verforingen mellan olika aktorer
sasom exempelvis mellan DSBFirst och Banverket. Kommunikationen skots via e-
post, vilket gor det svart att hinna med akuta fel. E-post dr ett langsamt
kommunikationsmedium och ir beroende av att person eller funktionen &r tillganglig
regelbundet. Annan direktkommunikation sdsom nagon form av realtids
chatprogramvara skulle vara att foredra.

Det finns ibland problem med att beslut som tas fastnar ndgonstans pd vdgen och inte
nar fram till slutet av informationskedjan.

2.3 Benchmarking

Benchmarking 4r en metod for att utreda och forbéttra verksamheter. Benchmarking
betyder “att ldra av goda forebilder”, det vill siga av dem som inom ett eller flera
omraden visat sig vara speciellt framgangsrika. Benchmarking innebér att man miter
hur bra ett foretag eller en bransch presterar 1 jimforelse med andra foretag och
branscher. Benchmarking ar en bra metod for att utvérdera hela eller delar av
verksamheten gentemot en vil fungerande verksamhet som brukar kallas best
practice” (NE 2009).
Benchmarking kan genomforas pa tva olika satt:
* Internt: Organisationen fokuserar pé att forbattra sin egen verksamhet genom
att jdimfora olika enheter med varandra.
» Konkurrens: Organisationen fokuserar pa att jamfora sig med konkurrenter
inom samma bransch och samma funktion.
(ProjektHR 2009)

Visttrafik , Projekt Malmo Central samt Kebenhavns Lufthavn Kastrup har studerats
som en form av benchmarking, dels genom att inventera hur trafikinformation
hanteras hos en annan trafikhuvudman samt pa en flygplats. Dels hur ett
ombyggnadsprojekt hanterar informationsbiten.
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2.3.1 Vasttrafik
Texten 1 foljande avsnitt dr baserad pé en intervju och e-post konversationer med
Maria Gustafsson, Verksamhetsansvarig for realtids- och storningsinformation -
Visttrafik. Intervjun skedde 1 Goteborg 2009-04-08. De fragestillningar som soktes
svar pd var foljande:

* Hur hanterar Visttrafik trafikinformation?

* Finns det nigra problem med hur hantering etcetera fungerar idag?

Nar det géller informationen pa tagstationer dr det Banverket som star for utrop och
informationstavlor pa plattformar och 1 stationsbyggnader. Om Visttrafik har
busstrafik pa samma station sétts egna skyltar upp som visar bussavgangar och
informerar pa samma sétt som vid Visttrafiks andra hallplatser. Det vill sidga via
dynamiska eller fasta skyltar och hogtalare pa hallplatsen i de fall det finns. P&
Visttrafiks dynamiska skyltar visas dven pendeltigsavgangar, det Visttrafik kallar
"Visttrafiktdgen".

For ndrvarande gor Visttrafik i Goteborgsomradet ett demoprojekt, dir de provar att
hidmta in Banverkets prognos- och storningsdata i sitt system, for att kunna visa
samtliga tag dven pa sina egna skyltar. Det dr ndmligen fler tdg dn Visttrafiks
pendeltdg som Visttrafikkortet giller pa. Projektet pagar under viren och Visttrafik
kommer forhoppningsvis att sitta upp en testskylt pa Molndals station fore
sommaren.

De problem Visttrafik jobbar med idag ar att gransdragningen mellan Banverket och
Visttrafik skall bli tydligare, att Visttrafik skall 1amna 6ver de plattformshogtalare
och plattformsskyltar de fortfarande dger till Banverket, for att Banverket littare skall
kunna hantera all information 1 ett system. Som det ser ut idag dr det tva olika system
bakom skyltarna vilket riskerar att informationen eftersitts eller uteblir. Tillsammans
med Banverket tar Visttrafik bland annat dven fram bra rutiner for hur och nér utrop
till resenérer skall ske, att information ges i tid och att utrustningen fungerar.

Vissa problem ér foljder av att ménga olika parter dr inblandade 1 den information
som skall né ut till resendren. Manga olika aktorer leder till manga olika
informationsfléden innan den slutliga informationen nar ut till resenédren. Se bilaga 1.

2.3.2 Banverket - projekt Malmo central

Citytunneln som byggs under Malmo ér en infrastrukturlosning for att binda ihop
jarnviagen norr om Malmo med jarnvdgen mot Trelleborg, Ystad och Danmark. I
samband med att Citytunneln byggs skall &ven Malmo centralstation genomga en
ombyggnad for att anpassas till den nya tunneln. Projekt Malmo Central ér

ombyggnadsprojektet av sjdlva Centralstationen, med tillhdrande sparanlédggning, i
Malmé (Banverket 2009d).
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For att fa ett referensobjekt géllande trafikinformation vid ett stort
ombyggnadsprojekt har Projekt Malmo Central valts att studeras.

Texten 1 foljande avsnitt dr baserad pé en intervju med Gunilla Milstam,
Projektinformator Projekt Malmo Centra [- Banverket. Intervjun skedde 1 Malmo
2009-03-19. Frigestillningar som soktes svar pa var foljande:

* Vad ar bakgrunden till informationsprojektet?

e Vad ir tanken for framtiden?

Bakgrunden till hela informationsprojektet dr samordningsbehov. Det dr minga olika
aktorer och omraden som &r inblandade 1 ombyggnaden av Malmé Central. Projektet
ar till for att samordna all information som finns kring byggnationen och se till att
resendrer och andra inblandade vet vad som hdnder och kommer att hinda angéende
ombyggnaden av Malmo central och dess omgivning.

En undersokning gjordes av Trivector Information AB for att se hur resenidrerna
kénner till ombyggnaden, dess omfattning och vad slutprodukten kommer att bli.
Trivector Information AB kommer att gora tre undersdkningar till for att folja
manniskors attityd medan projektet fortloper.

I projektet finns en samarbetsgrupp med representanter frdn de olika inblandade
parterna; Skanetrafiken, SJ, Banverket, Arriva, DSBFirst med flera.

Under hela byggprojektet kommer informationsprojektet att drivas parallellt och
informera om vad som hinder och vad som kommer att hinda. Det goérs genom att
sétta upp affischer, dela ut broschyrer till aktérer, medarbetare och resenérer. Ett
informationscentrum skall dven forsoka upprittas pa Malmo Central, framforallt
under ombyggnadsfasen av sjélva stationen.

2.3.3 Kgbenhavns Lufthavne A/S
Texten 1 foljande avsnitt dr baserad pé en intervju och e-post konversationer med
Morten Dyreborg, IT-avdelningen - Kobenhavns Lufthavne A/S. Intervjun skedde pa
Ke@benhavns Lufthavne Kastrup 2009-04-21. De fragestéllningar som soktes svar pé
var foljande:

* Hur fungerar trafikinformationen géllande flyg pa Kastrup?

* Vem ir det som har ansvar for den information som ges till resendrerna?

* Ser ni ndgra problem med hur det fungerar idag?

Utmaningen pa flygplatsen ér att trafikinformationen ér beroende av ménga olika
kallor, till exempel flygbolagens representanter pa flygplatsen, flygplatsens
trafikledning och trafikavdelning samt de olika flygbolagens egen personal. Ansvaret
att ge information ir alltsd fordelat mellan flera olika aktdrer. Overordnat ir det
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flygplatsen som ansvarar for att insamla och sédkra att bolagen far basta mojliga
kvalitet s tidigt som mgjligt 1 informationsflodet.

Det kan finnas konflikter mellan vad flygbolagen vill visa sina resenérer och vad
flygplatsen vill att passagerarna skall se. Mycket kortfattat handlar det om att ge
passagerarna ratt information sa tidigt som mojligt. Om information inte finns
tillgdnglig skall 1 alla fall en prognos for nar den kan forvintas komma ges.

P& Kastrup har man gétt frdn mycket manuellt arbete till att automatisera genom olika
datasystem nér det giller informationsfloden av olika slag. Dock kvarstir en del
manuellt arbete pd grund av att rutinerna och procedurerna i ovrigt inte dr anpassade
for att automatiseras. P4 de stillen automatisering genomforts har man natt
framgingar 1 form av mer tillforlitlig, lattarbetad och littolkad information samt
begransningar av fel som beror pa den minskliga faktorn.

For att underlétta for resenérer pa flygplatsen utvecklas ndgot som kallas for
intelligenta skyltsystem. Med det menas att skylten vet var pa flygplatsen den star,
den vet hur l4ngt det 4r mellan olika platser pa flygplatsen och den vet hur ldng tid
det tar att transportera sig mellan olika platser pd flygplatsen. Den kan déarfor ge
information till resendrerna om hur lng tid 1 forvdg de bor g for att hinna till sin
gate 1 tid etcetera.

Kastrup kallas for ’Silent Airport” men det utropas mycket information 1 hogtalare
likvil. Det arbetas lopande med att forbittra informationen for att minimera antalet
utrop. Ropas det for mycket slutar resendrerna att lyssna och det leder till att de da
kan missa viktiga budskap.

2.3.4 Tyskland

For att fa ett referensobjekt frin ett annat land, dess trafik samt trafikinformation har
en studieresa till Tyskland genomforts. Studieresan genomfoérdes med start 2009-06-
09 och avslutades 2009-06-12. Pa studieresan besoktes nagra olika stationer, bland
andra Berlin Hbf, Hamburg Hbf och Frankfurt Hbf. Den information som studerats ar
endast den som ges for Deutsche Bahns (DB) tig.

Tyvérr lyckades vi pa var studieresa inte pricka in ndgon form av storning, trots vara
manga timmar 1 trafiken och pé stationer under de tre dagar vi genomforde resan.

For att ge en bild av Tyskland som jérnvégsland presenteras nedan lite statistik fran
ar 2007 och ar 2008. I parentes anges jimforelse med Sverige, dessa siffror ar
hiamtade fran Banverket (Banverket 2008b).

* Passagerare: 1,9 miljarder per ar

* Personkilometer: 77,8 miljarder per ar (Cirka 7 ganger mer dn Sverige)
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(Deutsche Bahn 2009a)
» Sparkilometer: 33896 km (Cirka 3 génger mer &dn Sverige)

» Antal passagerarstationer: 5718 stycken
(Deutsche Bahn 2009b)

De stora volymer passagerare som transporteras stiller hga krav pa hela systemet.
Dair ingér naturligtvis dven en vil fungerande trafikinformation.

I Tyskland har man ett liknande upplidgg med det som anvénds 1 Sverige med
plattformsskyltar samt flertdgsskyltar. Dessa har ndgot annorlunda utseende med
bland annat fler farger pa flerttdgsskyltar och mer information pa plattformsskyltarna,
exempelvis om var pa plattformen tdget stannar (vagnldgen) samt tignummer.

En flertdgsskylt 1 Tyskland ar ndgot annorlunda de som finns i1 Sverige. Léngst till
vinster presenteras planerad avgéngstid samt tignummer med produktbeteckning

(dock svért att se pa bilden tyvérr). Dérefter 1 kolumn tva via-destinationer, sedan

presenteras slutstation samt eventuella avvikelser 1 kolumn tre och sist presenteras
vilket spar tdget avgar ifran. Se foto bilaga 2.

I Tyskland annonseras spér redan 1 tidtabeller och reseplanerare. Pa plattformar finns
dessutom flertalet anslag med vagnsordning pd avgdende tdg. Antagligen for att
underlétta och fa de flesta resenirer att sti pa rétt stélle nér tdget rullar in. I ett sédant
system &r givetvis mdrkbarheten vid avvikelser tydligare dé ett hdgintensivt system
som det har kraver korta uppehall pa stationer, vilket kompliceras om man har
abnormiteter. De fall vi noterade gillande dndrad vagnsordning. Oftast gick taget
vint 4t motsatt hall dn planerat, vilket annonserades tydligt pa sévil flertagsskyltar
som pa plattformsskylt, liksom med flera utrop.

Utrop skots 1 manga fall genom automatik, som dels gor ett utrop innan taget rullar in
om vilket tag det dr, vart det gar med via-stationer samt spar, avgangstid och nésta
uppehall for taget ifrdga. Direfter ett utrop nér taget rullat in, riktat till avstigande
resendrer, med ndrmaste anslutande forbindelser. Ett sista utrop gors vid avgdng om
att ta plats och att dorrarna stangs. For fjarrtag gors samtliga utrop pa tyska och
engelska samt 1 forekommande fall dven franska eller motsvarande tredje sprak. For
regionaltag dr det bara ibland utrop sker pd engelska. Utropen uppfattades som bra
och med god horbarhet.

Enligt uppgift frdn Mats Lithner pd Vectura Consulting AB i Malmé har man dven pa
Deutsche Bahn fardiga mallar och planer for hur olika typer av storningssituationer
skall hanteras. Mats uppger dven att DB genomfort projekt genom benchmarking for
att forbéttra den trafikinformation man ger till resenérerna.
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2.4 Fokusgrupp

En fokusgrupp har genomforts for att & kvalitativ information om bland annat vad
resendrerna vill ha for information. De fragestillningar som anvénts vid
fokusgruppen var foljande;

Vad vill man som resenér ha for information?

Hur vill man som resendr ha informationen? Utrop, monitorer & skyltar,
annat?

Vad vill man som resenér inte ha for information?

Fokusgruppen genomfordes 2009-04-28 1 Malmé med representanter fran
sektorsaktorer samt pendlare. P& grund av att inbjudna uteblev innehdll fokusgruppen
endast tre personer, normalt antal dr sex till tio personer. Det ledde till att det snarare
blev djupare intervjuer med de medverkande én en korrekt fokusgrupp.

Resultatet 1 form av de medverkandes svar och kommentarer till vira frigestillningar
fran traffen redovisas hér, uppdelat i tre kategorier, 1 punktform.
Allmént

Utrop

Grundkravet dr att man som resendr vill ha korrekt och relevant information
och den méaste komma 1 rétt tid.

Teknisk information maste vara anpassad efter resendrerna. Resenirerna kan
inget om jarnvig och dess tekniska 16sningar.

Information om var tdgen delas, vart olika tdgsitt gar och vagnlage vill
resendren veta 1 samband med att denne kliver pé taget.

Det finns ménga internationella resenérer, information pd mer dn svenska
efterfragas.

Kapa lingden pa de utrop som gors. Korta, koncisa utrop med relevant
information ar det resendrer vill ha.

Férre utrop pa stora stationer sdsom Malmé och Lund, resenérer lyssnar inte
till slut nér det ropas hela tiden.

Skyltar
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Information som visas pa skyltar dr mer ldttolkad, svarare att missuppfatta och
kdnns seridsare dn utrop.

Att visa trafikhuvudman och tagtyp pa skyltar dr onddig information och stjél
fokus och plats for andra, viktigare saker.

Mojlighet att anvinda skyltar till annan information. Till exempel nér ett spar
ar avstdngt for banarbete — skylta det pa plattformsskylten.

Girna visa mer information pé skyltar; fler destinationer/ mellanstationer till
exempel, framforallt pa flertagsskyltar.

Mer innovativa losningar; anvind olika skyltstorlekar, olika farger pa texten pa
skyltarna, mer pedagogik for att fortydliga viktiga saker.



Négot som var genomgaende och mycket viktigt enligt de deltagande var ordet
malgrupp. Att hela tiden tdnka pd vem det dr som dr mottagare av informationen.
Informationens innehall och form maste anpassas till riatt malgrupp vilket
informatdrerna inte alltid verkar tdnka pa.

2.5 Sammanfattning av kapitel 2

Samtliga aktorer anser att trafikinformation dr viktigt och arbetar aktivt med frégan,
bland annat genom olika projekt. Manga av beskrivningarna och
problemformuleringarna aterkommer 1 svaren fran de olika aktérerna. De problem
som framforallt betonas 1 flera svar ar resurstillgangen, samordning och
rutinanvindning.

Svaren frén intervjun pa Kastrup ger indikationer pa att flygsektorns
trafikinformationsarbete dr uppbyggd pa ungefir samma sétt som for jarnvdagen med
vissa likheter och vissa skillnader.

Utover att resenérerna inte dr nojda, som de tidigare undersokningarna endast visar,
framkom vid fokusgruppen mer kvalitativ information om trafikinformation 1
stationsmiljoer sdsom vad resenérerna vill ha for information och hur, exempelvis
mer kortfattad och tydlig information och mdjlighet att anvinda skyltar pa ett bittre
satt.

Véra egna faltstudier och observationer forstarker och 1 viss man dven indikerar
troliga orsaker till resendrernas missndjdhet.
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3 Problemidentifiering

I foljande kapitel identifieras de problem som verkar finnas, utifrn de tidigare
undersokningarna, intervjuerna och fokusgruppen.

Av hittills redovisade erfarenheter och undersokningar kan slutsatsen dras att det
finns forbattringspotential pa flera plan.

Tre huvudproblem har identifierats. De tre huvudproblemen dr Kommunikation,
Ansvar och Resurser.

Fokus har lagts vid de sista delarna i informationskedjan, den delen som reseniren ser
1 stationsmiljon.

3.1 Kommunikation

[ avsnitt 1.3. Perceptionsteori konstaterades att kommunikation &r viktigt for att
mottagaren ska kunna uppfatta det som formedlas, det dr givetvis viktigt nar det
giller trafikinformation. Hur den utfors, med vem den utfors och for vem den utfors ér
aven det viktigt, se ovan resultaten fran fokusgruppen 1 kapitel 2.4.

De metoder och anvisningar for kommunikationens genomforande som anvéinds
forefaller vara bristfélliga eller efterfoljs ibland inte. Jarnvagssektorn upplevs ha fa
eller otydliga planer for sin inbérdes kommunikation. For att den slutliga
informationen skall halla tillracklig kvalitet krdvs att hela kedjan och dess lankar
fungerar.

Ytterligare ett problem som verkar forekomma, framforallt hos olika operatdrer, ér
avsaknaden av formedling av information till alla berérda led 1 organisationen samt
till andra aktorer. Kontaktuppgifter till representanter frdn andra aktorer och bolag
kan ibland vara svartillgdngliga. Det leder till svarigheter i kommunikationen mellan
olika personer och parter. Information som pa ett eller annat sitt méste nd specifika
personer hos andra aktorer kommer fram for sent vilket kan medfora bristande
kvalitet och konsekvens i informationen ut till resenaren.

Det kommunikationsmedium som anvinds som standard for trafikmeddelanden
mellan olika aktorer inom sektorn dr e-post. Naturligtvis anvinds dven telefon for
kontakt. I bada fallen ar situationen beroende av att personen eller funktionen 1 fraga
ar tillgdnglig. Det ar problematiskt, framforallt 1 akuta situationer.

Det finns, ur en resenérs perspektiv, problem och brister i den trafikantinformation

som idag formedlas via olika kanaler. Intervjuer och tidigare undersdkningar pekar pa
att det storsta problemet &r att resendrerna inte i tillrdckligt stor omfattning litar pa
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den information de fér. Tilliten till den information resendrerna far ligger, enligt
undersokningen Resendirers syn pd banverkets trafikinformation se ovan kapitel
1.4.4, under 50 procent, en misstro baserad pé bristande kvalitet 1 savél prognoser
som form och innehdll pé informationen.

I fokusgruppen ansags malgrupp vara ett nyckelord nér det giller
trafikantinformation. Exempelvis upplevs det ibland som om det gors utrop for att det
star skrivet 1 ett avtal att det skall goras. Utrop upplevs som ogenomtéinkta och
inkonsekventa 1 sdvél innehall som form.

Det upplevs som att det saknas planer och rutiner for hur olika situationer skall
hanteras vid till exempel trafikstorningar, en slags uppfinna hjulet pd nytt” - strategi.

3.2 Ansvar

I dagslédget forefaller det finnas problem med ansvarsomriden inom flera
organisationer. Att inte veta vem som ansvarar for vad och vad det innebir leder till
missforstand och brister i kommunikationen. Situationer blir individberoende, det vill
sdga utfallet av olika situationer blir beroende av vem som tjanstgor vid det aktuella
tillfallet.

Ett grundlaggande problem é&r att ingen 1 praktiken verkar ta det sammanhéllande
ansvaret fullt ut for att se till att trafikinformationen ut till resenéren samordnas. Det
ansvaret ligger 1 det ndrmaste pd Banverket som har dokument f6r hur
trafikinformation skall hanteras fran Banverkets sida, vilken roll samt vilket ansvar
de har nér det giller trafikinformation gentemot sektorn och resendren. Dokumentet
heter BVS728 och ér bra i teorin. Eventuellt behdvs mer uppfdljning av hur
dokumentet anvidnds och kanske dven en 6versyn for att gora dokumentet enklare att
folja 1 praktiken.

Om vissa lankar 1 kedjan brister 1 det ansvar de har gentemot resenirerna blir
konsekvensen att det blir svart att tillhandahalla trafikinformation som resenérerna
kan vara n6jd med och lita pa for en trygg och siker resa.

3.3 Resurser

Vid intervjuerna framkom att det dr f4 ménniskor som sysslar med trafikinformation
och de som gor det har for knappa resurser for att kunna genomfora ett adekvat
arbete. Det hiander véldigt mycket inom omradet trafikinformation just nu och de
minniskor som arbetar med trafikinformation har mycket att géra. Det blir
framforallt ett problem mellan olika organisationer dé de flesta forsdker ordna upp
den interna organisationen och produktionen forst och frimst. Underbemanning och, i
vissa fall, felbemanning leder till problem.
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Det tycks forekomma pé vissa stéllen, framforallt pa lokalt bevakade stationer, att de
personer som skdter utrop och skyltningar inte har det som huvuduppgift. Utrops- och
skyltsysslorna skots dd som bisysslor till den ordinarie uppgiften som driftledare pa
driftledningscentralen eller som lokaltadgklarerare.

Vid omfattande byggprojekt och ombyggnader 1 infrastrukturen 6kar behovet av
trafikinformation. Det kan finnas ett problem 1 att ett sddant 6kat behov leder till en
sdankning av trafikinformationskvaliteten pa andra hall pa grund av resursbrist.

Att vid olika typer av dterkommande situationer behova “uppfinna hjulet pa nytt” ar
naturligtvis krdvande bdde tidsmissigt och psykologiskt. Det medfor ocksé att
informationen riskerar att bli inkonsekvent, vilket ar ett problem gentemot
resenarerna.

Det finns dven resurser i form av tekniska utrustningar och hjilpmedel, de har inte
studerats 1 arbetet. Men naturligtvis dr dven de viktiga.

3.4 Sammanfattning av kapitel 3

Tre huvudproblem har identifierats: kommunikation, ansvar och resurser.

Gaillande kommunikation har bland annat problem med metoder och rutiner for
kommunikations genomforande konstaterats.

Det forefaller bland annat finnas problem med ansvarsomrédden inom och mellan
olika organisationer.

Problem med resurser géller brister 1 sdvdl humana som finansiella.

Vissa problem é&r tdtt bundna till varandra och finns pa olika nivaer men gér igen pa
flera olika hall.
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4 Losningar

I f6ljande del presenteras och vdrderas tinkbara 16sningar till de identifierade
problemen. Ett och samma l6sningsforslag kan 1 vissa ldgen vara aktuellt som 16sning
for flera av problemen.

4.1 Kommunikation

Genom utbildning av personal pa olika positioner inom skilda organisationer skulle
manga av de problem som finns idag kunna 16sas. I en del fall géller utbildningarna
rent interna saker sdsom interna rutiner etcetera medan andra utbildningar giller mer
overgripande saker som till exempel hur kommunikation bor ske for att pa bista sitt
nd ut med information. Genom att utbilda personal 1 till exempel kommunikation, hur
hela jarnvags- och trafikinformationssystemet fungerar och till att anvénda rutiner pa
ratt sétt skulle troligen vinster kunna goras. Utbildning ér en 16sning som kan ge bra
effekter till forhallandevis laga insatser.

Naér det géller utbildning, savél kompetensmissigt som gillande interna rutiner, ar det
viktigt att betona varfor personalen utbildas.

Ett sitt att komma ifrdn uppfinna-hjulet-pa-nytt” problematiken kan vara att
kontinuerligt se till att utvirdera, eventuellt omarbeta och f6lja upp rutiner och mallar
kan effektiviseringar och eventuellt vinster goras. Genom att strama upp interna
rutiner och se till att de kan tillimpas och efterlevas pé ett bra sitt skulle vinster
kunna goras 1 form av enklare arbete for personalen och minimerande av antalet
felkéllor. Det skulle kunna resultera i en mer kvalitativ slutprodukt genom effektivare
arbete.

Att se till att arbeta igenom de egna rutinerna, bide savél interna som externa, for att
de lattare skall kunna anvédndas och foljas ar viktigt. Utgdngspunkten skall vara att
rutinerna avstims med den personal som skall anvidnda dem for att fa de att fungera i
praktiken.

Att se Over mallar, rutiner och avtal for vad och hur information utropas och skyltas
anses vara av vikt eftersom det framkommit under arbetets gdng att resenérerna inte
ar helt ndjda med innehéllet 1 informationen de far. Att anpassa
informationsinnehallet efter vad kunden efterfragar skulle kunna 6ka trovardigheten
och fortroendet for informationen. Resenirerna vill endast ha relevant information
och den skall alltid se likadan ut, den skall vara konsekvent 1 alla media for att man
som resendr skall kunna kdnna igen sig. Det dr dven viktigt 1 de fall de anpassas efter
vad som framkommit i teoridelen, kapitel 1.1, 1.2 samt 1.3.
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Fran fokusgruppen framkom att resenérerna inte vill ha tekniska detaljer vid problem
dé de inte fOrstar innebérden av dem. Losningen skulle kunna vara att forklara fel pa
ett mer allmént sétt for att alla ska forsta.

Fortjanster skulle kunna goras genom att titta pa och dra lardom av andra
organisationer och utforare av trafikinformation, badde inom och utom Sveriges
grianser. Det skulle, beroende pd hur det genomfors, kunna l6sa 1 princip alla problem
som finns. Det dr trots allt s idag att jarnvigen som system skall knytas ithop och bli
europastandardiserat for att grainsoverskridande resor skall fungera. Genom att titta pa
andra och dra ldirdom av andra kan hela systemet effektiviseras och saledes dven
forhoppningsvis fungera mer tillfredsstéllande, vilket bade sektorn och resenérerna
skulle ha nytta av. I ett sddant ldge skulle en atgidrd som att starta ndgon form av
erfarenhetsbank eller erfarenhetsrad dar erfarenheter och kunskaper samlas for senare
anvandande vid liknande situationer kunna vara 16nsam och anvéndbar. En annan
atgérd skulle kunna vara att genomfora ndgon form av benchmarkingprojekt géllande
trafikinformation sa som exempelvis gjorts i Tyskland hos DB (kapitel 2.3.4). I
Europa har andra typer av olika internationella benchmarkingprojekt inom
jarnvigssektorn redan genomforts, bland annat gillande kostnader for investeringar,
drift och underhéll.

En idé som kan vara intressant att tinka pé, studera vidare och eventuellt applicera pa
en jarnvégsstation dr Kastrups innovation ”Silent Airport”, det vill sdga minimera
antalet utrop. Det skulle leda till att de utrop som verkligen gors tas pa allvar. Den
information som idag utropas skulle i en sddan situation istéllet presenteras pa
skyltar, vilka dd md&jligtvis méste utvecklas for nya utdkade dndamal. Ett problem
som dock kan uppsté i ett sadant lage dr uteslutande av vissa grupper sdsom
ménniskor med synnedséttningar av olika grad. Idén méste dérfor utredas vidare
géllande bland annat sddana aspekter.

Ett onskemal som framkom vid fokusgruppen var att resendrerna vill ha mer
pedagogisk information péa skyltar, exempelvis flera farger for att enklare kunna
uppfatta och forsta olika typer av information till exempel eventuella avvikelser. Det
skulle kunna goras genom att ta efter andra linders skyltar, se vidare bilaga 2 samt
kapitel 2.3.4 om Tyskland.

Att utveckla skyltsystemet till att kunna presentera information mer pedagogiskt
genom exempelvis olika farger pa olika typer av information skulle tillmotesga
resendrernas dnskemal. Dock maste 1dén, liksom “Silent Airport” - idén tagen frin
Kastrup, studeras vidare innan den kan anses vara tillrackligt utredd for att
presenteras som tidnkbar dtgard.
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4.2 Ansvar

En annan intressant aspekt, hdmtad fran flygsektorn, dr det fungerande
sammanhallande ansvaret {for trafikinformation som innehas av flygledningen. |
flygsektorn fungerar det pd ungefar samma sétt som i jarnvigssektorn, med en
betydande skillnad: 1 flygsektorn samlar flygledningen hela tiden in information fran
de kallor de behover den fran, 1 stillet for att endast véanta pa att den skall komma till
dem. I jarnvéigssektorn skulle det betyda att Banverket, 1 storre utstrackning, hela
tiden skulle eftersoka och samla in information frén operatorer och andra aktorer
istdllet for att sitta och vénta tills den kommer - om den kommer. Den typen av arbete
skulle 1 jarnvagssektorn troligtvis 16sa en del problem och missforstdnd som
forekommer mellan olika aktorer.

Manga av de losningsforslag som presenterats i kapitel 4.1 gédllande kommunikation
ar aven 16sningsforslag nér det géller huvudproblemet ansvar. Exempel pa dessa ér
bland andra utvérdering, eventuell omarbetning och uppf6ljning av rutiner och
mallar, d4 i detta fall med inriktning pa de problem som giller just ansvar. Aven pé
problemet ansvar kan benchmarking vara en 16sning.

4.3 Resurser

Tillfalliga 6kningar 1 trafikinformationsbehovet pa grund av storre ombyggnader eller
liknande bor hanteras genom separata overenskommelser gillande resurser for att det
inte skall leda till negativa foljder pa andra hall. Ett bra exempel dr Projekt Malmo
Centrals intention att skjuta till resurser fran projektbudgeten for att klara av det
okade behovet av trafikinformation, det gors bland annat genom att extrabemanna
driftledningscentralen och uppritta ett kundcenter p4 Malmo centralstation under
ombyggnadstiden.

Resurser generellt dr en viktig parameter, savél ekonomiska som humana resurser.
Var forhoppning ér att effektiviseringar av verksamheter och produktion kan uppnas
via utbildning och pa sa sitt ocksa gora verksamheter resurseffektivare vilket skulle
betyda att resurser frigors och da kan anviandas pa andra omréden. Ett sétt att komma
ifrdn “uppfinna-hjulet-pa-nytt” problematiken.

De tekniska systemen har inte studerats 1 arbetet men det ar sannolikt viktigt att dven
de hela tiden ses 6ver och utvecklas for att kunna tillgodose behovet av bra kanaler
for den trafikinformation som resenirerna vill ha. Det kan goras genom nagon form

av kravspecifikation med utgdngspunkt i det som framkom vid fokusgruppen, se ovan
kapitel 2.4.
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4.4 Sammanfattning av kapitel 4

Manga 16sningar dr genomgaende for de tre huvudproblemen kommunikation, ansvar
och resurser. Sett ur olika perspektiv blir dock effekterna olika. Gemensamt &r anda
att de ska ge bittre kvalitet for resenédrerna.

Benchmarking och liknande erfarenhetsutbyten kan ge stora vinster, det visar
exempel frdn andra lander och omraden.

Utbildning och rutinhantering ar tva viktiga 16sningsomrdden som kan anvidndas som
16sning for alla tre huvudproblemen. Utan dvriga 16sningar blir effekten begriansad
varfor man inte kan ta enbart en 16sning och dirmed anse att man gjort tillrdckligt. Ett
flertal 16sningar behdver implementeras.

I nésta kapitel presenteras de I6sningar som bedoms som mest effektiva och ge storst
nytta som dtgarder.
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5 Atgarder

Utifran foregdende kapitel foreslas foljande atgirder. Atgirderna presenteras i tva
olika kategorier, ”Alla” respektive "Banverket”. Kategorin ”Alla” vinder sig till
samtliga aktorer medan kategorin "Banverket” vinder sig specifikt till Banverket.

De étgéarderna som slutligen presenteras har valts for att det dr en rimlig niva pa dem.
Atgirdsforslag som ir for dyra, komplicerade eller p& andra vis inte genomforbara
har aktivt valts bort da det inte kinns 16nt att presentera dem. Utgadngspunkten har
hela tiden varit att presentera nagot for att hjédlpa sektorn att forbéattra
trafikinformationen som nar ut till resenérerna.

Alla

1. Benchmarking

For att forbéttra och effektivisera sektorn skulle benchmarking kunna vara
ett atgirdsalternativ. Benchmarking dr en mycket bra och anvandbar
metod for utveckling av verksamheter och branscher. Benchmarkingen
kan inrikta sig endast pa delar av problemen, vissa utvalda problem eller
alla problem 1 sin helhet. Benchmarkingen kan ha Tyskland och dess
arbete med trafikinformation som utgéngspunkt.

2. Revidering, anpassning och uppfoljning av interna rutiner

Att ha rutiner som fungerar och med enkelhet kan efterfoljas skapar
enklare arbete och férre felkéllor vilket leder till mer kvalitativ
information till savil andra aktérer som ut till resenérer. Utgdngspunkten
bor vara att rutinerna 4r anpassade efter dem som anviinder dem. Aven
hér skulle man kunna ha Tysklands planer som f6rebild.

3. Motivering i intern rutinhantering

Att motivera personal till att anvdnda interna rutiner pa rétt sitt och att
folja upp efterlevnadsgraden av rutinerna bor ge vinster 1 form av mer
effektiva informationsfloden och séledes kan en kvalitativare slutprodukt
uppnas.

4. Utbildning i trafikinformationssystemet

Att ha forstielse for hur hela systemet fungerar och vad andra 1
informationskedjan gor och borde gora skapar kvalitativare och
tillforlitligare information ut till resenirerna. Alla vet hela tiden vad de
forvintas gora.
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5. Starta nagon form av erfarenhetsutbyte

Banverket

En erfarenhetsbank, alternativt erfarenhetsrad, skulle kunna bidra till att
de erfarenheter man har och far frén olika situationer skulle kunna
anvindas 1 liknande situationer i framtiden for att komma ifrdn “uppfinna-
hjulet-pa-nytt-strategin”. En god borjan skulle vara att studera de planer
kring storningshantering som finns hos DB 1 Tyskland.

6. Utbildning i kommunikation och malgrupp

Utbildning 1 kommunikation, med utgdngspunkt i det som presenterats i
kapitel 1.1, 1.2 och 1.3, skapar forstdelse for hur kommunikation skots pa
bésta sitt och for vem det gors. Foljden blir personal som kédnner sig trygg
1 sina arbetsuppgifter vilket leder till battre och konsekventare
information ut till resendrerna och ger storre fortroende och nojdare
resenarer.

7. Resendrsanpassning av trafikeringsavtal och mallar
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Att anpassa Trafikeringsavtal och informationsmallar efter vad
resendrerna vill ha for information och hur de vill ha den ger ndjdare
resendrer och 6kat fortroende for den information som ges, det kan goras
med utgdngspunkt i vad som framkommit vid fokusgruppen, se ovan
kapitel 2.4. Att se till att de mallar som finns alltid efterfoljs ar viktigt for
att informationen skall vara konsekvent och alltid se likadan ut for att
skapa fortroende hos resenédrerna. Sarskild hinsyn bor dven tas till de
principer som Dziekan framfor, se kapitel 1.2 samt minniskans
begriansningar vad det géller informationsuppfattning i kapitel 1.3.



6 Diskussion och slutsatser

Avsikten var frin borjan att genomfora tre olika fokusgrupper, endast en grupp
genomfordes till slut. Det gjorde tyvirr att det kvalitativa underlaget for vad
resendrerna vill ha och inte ha for information blev mer bristfalligt &n vad vi hoppats
pa frn borjan. Dock visade fokusgruppen ett liknande resultat som de tidigare
undersokningarna, vara egna observationer samt det som framkommit under
intervjuerna, vilket ar glidjande da det ytterligare sdkerstiller trovirdigheten.
Samstdmmigheten 1 de resultat som framkommit vid intervjuerna ar dven det positivt,
da det tyder pa att resultatet ar korrekt och sannolikt.

For att fa en bild av hur vara resultat och atgidrder kommer accepteras ute 1 sektorn
samt en bedomning av dtgardernas genomforbarhet och rimlighet har aterkoppling
mot tidigare intervjuade personer genomforts.

Teknikutveckling ar lovvért, men det som fyller de tekniska systemen &r minst lika
viktigt. Att endast utveckla tekniken hjilper inte om den sedan dnda inte kan
anvéandas till att ge resenédrerna den information de vill ha pé det sitt de vill ha den.

Innehallet 1 den information som formedlas maste hélla en jimn och god kvalitet och
1 princip vara oberoende av plats och genomforare, pd det sittet stirker man
jarnvigens image och fortroende. Att inte ldgga tillrackligt stor vikt till att fa
resendrerna ndjda kommer 1 slutdnden att ge effekten att de kommer vilja andra
transportslag, for att de inte kdnner sig tillrackligt tillfredsstillda med taget och
jarnvédgen som transportmedel.

En intressant fragestillning som framkommit under arbetets gang ar de delade
meningarna om resurser. A ena sidan framhiver Banverket att trafikinformation ir
prioriterat och har fatt och skall fa ytterligare utdkade resurser. A andra sidan visar
trenden 1 resendrsundersokningarna inte alls nigon 6kning av vare sig ndjdhet eller
fortroende for trafikinformationen. Dessutom pastdendet fran Skanetrafiken dar det
upplevs att trafikinformation fortfarande inte dr hogprioriterat. Intressanta
fragestillningar att arbeta vidare med utifran det dr om den 0kade resurstilldelningen
endast ar till for att rddda de projekt som redan dr pd gang och bedrivs och om 6kade
resurser dr lika med 6kad kvalitet?

De projekt som &r aktiva pa sévil generell niva som specifikt {for trafikinformation
kommer forhoppningsvis att ge markbara effekter ut mot resenérerna. De utgor en bra
start och ger dndé bilden att trafikinformation prioriteras hogre nu én det gjorts forr. I
den andan hoppas vi att detta arbete ska kunna bidra till att fortsétta den positiva
utvecklingen.
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Genom att blicka utanfor Sverige och den egna sektorn kan man fa mycket nyttiga
erfarenheter och goda idéer pd hur man kan arbeta vidare med trafikinformation for
att forbattra den i alla led utan att behova uppfinna samtliga idéer sjélva.

Ett av malen med arbetet har varit att f& upp fokus géllande trafikinformation och hur
viktigt det &r med korrekt och tillracklig trafikinformation for resenérerna. P4 grund
av den valda nivén pé arbetet kan vissa delar kanske kédnnas vil ytliga. Det dr dock
nagot som aktivt efterstriavats for att f& en jimn niva pa rapporten, dér inga delar skall
sticka ut ur méngden géllande hur djupt de studerats.

Under arbetes gang har omfattningen pa arbetet visat sig storre och komplexare én
vintat. Det har darfor inte varit mojligt att helt uppna syftet att foresla forbattrad
informationen fOr resenédren. Snarare har arbetet fatt karaktiren att sétta fokus pa
trafikinformation och da forst och frimst skapa underlag for fortsatta studier inom
omrédet.
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7 Mojligheter till vidare studier

Eftersom examensarbetet har haft bestimd tidsram har vissa saker, som hade kunnat
ingé, varit tvungna att forbises. Arbetet har endast utforts pa en grundléggande,

overgripande niva. Det har lett till att manga delar kan f6rdjupas och studeras vidare.
I avsnittet skall uppslag till mojligheter for vidare studier presenteras, savil gillande
sadant som aktivt avgransats som nya uppslag som framkommit under arbetets gang.

Mojligheter till att djupare studera tidiga skeden 1 informationskedjorna finns, det vill
sdga allt som hdnder innan informationen presenteras via utrop och skyltar, d& fokus
lagts pa den information som presenteras via skyltar och utrop i rapporten.

Avregleringen av jarnvigsmarknaden kommer att innebéra fler operatorer som utfor
trafik pa det svenska jarnvédgsnitet. Hur det kommer att paverka trafikinformationen
ut till resendrerna och vilka krav det innebar kan vara intressant att utreda och studera
vidare.

Vidare utredningar och unders6kningar om idén Silent Airport”, tagen fran Kastrup,
kan vara applicerbar pa jarnvagsstationer dr dven det intressant och mgjligt att studera
vidare. Framforallt med utgangspunkt 1 hur sirskilda behov for exempelvis
funktionshindrade skall tillgodoses 1 en sddan situation.

Att specifikt studera trafikinformation till resenidrer med speciella behov sdsom
exempelvis funktionshindrade pi ett eller annat sitt &r en mojlighet till vidare studier
dé det hir arbetet endast belyser resendren som “’standardresenéren”.

Att undersoka mojligheterna och genomfora ndgon form av benchmarking géllande
trafikinformation savil inom Sverige som med ett europeiskt perspektiv skulle kunna
vara en vidareutveckling. Vi ser helst att man gor det med Tyskland, ett land som
lyckats mycket bra och nétt som vi kan se goda resultat.

For att knyta ihop hela systemet kan vidare studier goras géillande trafikinformation
som ges ombord pa tdg via ombordpersonal sdsom tdgvardar och lokforare da endast
trafikinformation 1 stationsmiljoer tagits upp 1 arbetet.

Slutligen bor ett samlat helhetsgrepp tas pa dels stationsinformationen och dels
ombordinformationen sa att den blir samstdmd och héller en genomgéaende
kvalitetsniva for att resendrens upplevelse av hela resan ska bli positiv. Det framhélls
bland annat i Dziekans rapport (2008).
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Bilaga 1 — Informationsfloden Vasttrafik
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Bllaga 2- Skyltar fran andra Iander

Plattformsskylt i Danmark Flertagsskylt 1 Danmark
Hovedbanegarden 1 Kebenhavn

voor: Grﬂn ingen

via Zwolle, Assen

ate: Le@Uwarden
| via I_v._rnjlq,:'ﬂeenmfk; Heerenvaen

Plattformsskylt 1 Holland (Foto: Daniel Sparing)

Abfahrt Departure Départ

R

Wilnedor-Waidst 11

Magdeburg Wbf 14

Warneminde 4

Falkenberg (E) 4
Plattformsskylt 1 Tyskland Flertagsskylt i Tyskland
(Hauptbahnhof,Berlin)
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Bilaga 3 — Rakneexempel trafikinformationsavgift

38 000 000 / 8 =4 750 000 Kronor/driftledningscentral
4 750 000 / 365 = 13 014 Kronor/driftledningscentral/dag

13 014/16 = 813 kronor/bemannad timme

Det motsvarar cirka tva heltidsanstillda/driftledningscentral.
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