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SUMMARY

Problem

The Swedish Transport Administration is responsible for the management of the state
railways. Traffic information is distributed by the Transport Administrations traffic
informers, who around the clock monitor the railway traffic. They inform passengers and
railway companies about delays, changes of tracks and other events that affect the railway
traffic. The Transport Administration evaluates their performance in delivering traffic
information to passengers, in the case of disruptions, with a measure called the foresight
measure. This measurement only measures how early traffic informers have sent out the
information and the Transport Administration has identified that this might be a

disadvantage.

Aim

The purpose of the study is to develop a new measurement to evaluate mediated traffic
information for delayed passenger trains at the Transport Administration. It should have a
connection to what type of traffic information, in the case of a disruption, generates
passengers who are satisfied with the traffic information and better handle the limitations of

the current measurement.

Method

To gain an understanding of the current measurement and its deficiencies an interview study
was carried out where foremost traffic informers, but also other roles within the Transport
Administration, were interviewed. Furthermore a study of literature was conducted to gain a

theoretical background of how a performance measure within the transport sector can be



developed and to present a background regarding what type of traffic information passengers
request. An analysis of the Transportation Administrations customer satisfaction survey was
also conducted to gain an understanding of what passengers are dissatisfied with regarding
the traffic information mediated by the Transport Administration.

Theoretical framework

In the theoretical framework an application of Design Science Research Methodology is
introduced, which can be utilized in the development of a specific solution to a problem. This
consists of three steps referred to as problem identification, solution design and prototype
development and evaluation. In order to implement these steps the theoretical framework
examines what type of traffic information passengers request and literature regarding

performance measure and measurement in railway systems is studied.

Result and conclusion

From the interview study, it became known that the Transport Administration uses three
measures to evaluate traffic information, these are foresight, precision and amount of
calculations. Currently, only the foresight measure is used and it measures how early
information of a delay is announced. Precision measures how correct the estimated time of
delay is and amount of calculations measures how many times the information of the delay is
updated. Deficiencies with the foresight measure were also emphasized. The biggest
deficiency is that it only focuses on announcing the delay early. Furthermore it emerged that
the foresight measure could be difficult to achieve in the case of long delays. The literature
study together with the customer satisfaction survey showed that passengers request few
updates of the announcements, precise information and a reason for the delay. The new
measurement that was developed therefore is an aggregation of the factors foresight,
precision and amount of calculations. The foresight measure was altered to be easier to attain

in the case of large delays.

Keywords: Traffic information, Performance measurement, Traffic disruptions, Customer

satisfaction, Aggregation, Railway

Note: The report is written in Swedish



SAMMANFATTNING

Problem

Trafikverket & den myndighet som ansvarar for drift av statliga jarnvagar. Trafikinformation
distribueras av Trafikverkets trafikinformatorer, som dygnet runt dvervakar tagtrafiken och
underrattar resenarer och jarnvéagsforetag om forseningar, sparbyten och andra handelser som
paverkar tagtrafiken. Trafikverket utvarderar sin formaga att leverera trafikinformation till
resendrer vid storningar med hjélp av ett matt som kallas framforhallningsmattet. Detta matt
mater endast i hur god tid trafikinformatdérerna skickat ut informationen och Trafikverket har

identifierat att det kan finnas brister med detta.

Syfte

Syftet med studien &r att ta fram ett nytt matt for att mata formedlad trafikinformation for
sena persontag hos Trafikverket. Det ska ha en koppling till vilken trafikinformation som vid
en storning genererar en resenadr som ar ndjd med trafikinformationen samt battre hantera de

begransningar som finns med det nuvarande mattet.

Metod

For att fa en forstaelse kring det nuvarande mattet och dess brister genomfordes en
intervjustudie dar framst trafikinformatorer men &ven andra yrkesroller inom Trafikverket
intervjuades. Vidare genomfdrdes en litteraturstudie for att erhalla en teoretisk bakgrund till
hur ett prestationsmatt inom transportsektorn kan utformas, samt ge en bakgrund kring vad
resendrer efterfragar for trafikinformation. Aven en analys av Trafikverkets NKI-
undersokningar utfordes i syfte att fa en bild av vad resenarer ar missnojda med i av

Trafikverket formedlad trafikinformation.

Teoretiskt ramverk

| det teoretiska ramverket introduceras en tillampning av Design Science Research
Methodology som kan anvéandas vid framtagning av en specifik I6sning pa ett problem. Detta
utgors av tre steg som benamns problemidentifiering, I6sningsdesign, samt
prototyputveckling och utvardering. For att kunna genomféra de tre stegen studeras i
ramverket vilken trafikinformation resenéarer efterfragar samt litteratur kring prestationsmatt

och métning inom transportsektorn.



Resultat och slutsatser

| intervjustudien har det framkommit att det pa Trafikverket finns tre matt for att méata
trafikinformation, dessa ar framforhallning, precision och berakningsantal. | dagslaget ar det
endast framforhallningsmattet som anvands och detta matt mater hur tidigt informationen om
en forsening annonseras. Precision méter hur korrekt den uppskattade forseningstiden &r och
berakningsantal hur manga uppdateringar av annonseringen som gors. Det framkom ocksa ett
antal brister med framférhallningsmattet. Den storsta bristen ar att fokus enbart ligger pa att
annonsera forseningen tidigt. Vidare framgick att det kan var svart att klara
framforhallningsmattet vid stora forseningar. Fran litteraturstudien och NKI-
undersokningarna framkom det att resendrer efterfragade att ha ett lagt antal uppdateringar pa
annonseringarna, precis information och att fa veta en orsak till férseningen. Det nya mattet
som utvecklades ar darfér en sammanvagning av faktorerna framforhallning, precision och
berdkningsantal. Framforhallningsmattet dndrades for att 6ka mojligheten att det uppnas vid

stOrre forseningar.

Nyckelord: Trafikinformation, Prestationsmatning, Trafikstérningar, Kundndjdhet,

Sammanvagning, Jarnvag
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Ordlista

Annonsering: Utskick av information fran trafikinformator till perrong, hogtalare, véantsal och pa

Trafikverkets hemsida.

Externt meddelande: L&ngre meddelande om en storning med information om vad som hént,

trafikpaverkan, paverkade strackor och eventuell ersattningstrafik.

Jarnvagsforetag: Foretag som bedriver verksamhet pa jarnvag sasom tagoperatorer och

underhallsleverantorer.

NKI-undersokning (N&jd Kund Index): Den undersokning som Trafikverket utfor tre ganger om aret

for att undersdka hur nojda resenérer ar med trafikinformationen.
Realtidsinformation: Trafikinformation i realtid vid forandringar i tagtrafiken.

Trafikinformation: Information gallande tagtrafiken sdsom avgangstid, spar/sparandring och

forandringar av trafiklaget.

Trafikinformationsledare: Uppdragsleder trafikinformattrerna och har huvudansvar for den
information som trafikinformattren l&mnar. Har 6vergripande kommunikationsansvar for

trafikinformation.

Trafikinformatdr: Ansvarig for att formedla information ut till resenérer och andra aktorer pa

jarnvagen.

Trafikledare/Tagklarerare: Overvakar tdgens rorelser, ansvarar for sakerhet pa jarnvagen och styr

tagen.



1 Inledning

Under de senaste aren har andelen svenskar som uppger att de valjer tag framfor flyg okat
fran 20 till 37 procent, mot bakgrund av en 6kad medvetenhet kring transporters
klimatpaverkan (Kamb, Lundberg, Larsson & Nilsson, 2020). Som ett exempel pa denna
utveckling tillkom under 2018 ordet flygskam i nyordslistan (Institutionen for sprak och
folkminnen, 2018). Aret darpd, i 2019 &rs nyordslista kompletterades flygskammen med
ordet tagskryt (Institutionen for sprak och folkminnen, 2019). Det blir allt viktigare for

manniskor att ha en hallbar livsstil, och ett hallbart resande ar en viktig del av detta.

Jamfort med andra transportmedel ar tag ett mer hallbart transportslag ur flera aspekter. En
aspekt ar att storre delen av alla tagkilometer som kors i Sverige, cirka 96 procent, kérs med
tag drivna pa fornybar el (Hallenberg & Sundin, 2019). En annan aspekt &r att tagresande
sker kollektivt och fler personer ar med och delar pa den klimatpaverkan en resa medfor.
Detta galler dven for andra transportmedel, men i jamforelse med bil, buss och flyg star

tagtrafiken for minst utslapp per personkilometer (Trafikverket, 2019a).

Allt eftersom fler ersétter mindre hallbara transportmedel med tagresande ar det viktigt att det
finns ratt forutsattningar for att tagresandet ska fungera. En forutsattning for fungerande
tagtrafik ar trafikinformation, det vill saga att resenarerna till exempel har information om
avgangstider, forseningar, avgangsspar och sparandringar. Ibland sker oférutséagbara
handelser som leder till storningar i tagtrafiken, vilket kan resultera i forseningar eller
installda tag. Nar detta sker blir vikten av trafikinformation extra stor. Enligt en studie av
Giannopoulos (2004) kan realtidsinformation exempelvis underlétta for resenérer att fatta
informerade beslut kring sitt resande. Att leverera trafikinformation i realtid ar alltsa av stor
vikt, inte minst for att fa resendrer som Gvergatt fran andra fardmedel att fortsatta vélja tag

som transportmedel.

1.1 Bakgrund

Trafikverket ar den myndighet som ansvarar for den langsiktiga infrastrukturplaneringen i
Sverige samt byggande och drift av statliga vigar och jarnvdgar. Deras vision &r att “Alla
kommer fram smidigt, gront och tryggt”. Trafikverkets arbete pé jarnvigen innebar underhall

av anlaggningen samt att trafikleda och trafikinformera de tdg som framfors pa Sveriges



jarnvag (Trafikverket, 2019b). Trafikverkets information blir tillganglig for resenérerna
genom skyltar pa stationer och plattformar, via utrop, pa Trafikverkets hemsida samt genom

jarnvagsforetagens egna informationskanaler som webbsidor och appar (Trafikverket, 2011).

Trafikinformation distribueras av Trafikverkets trafikinformattrer, som dygnet runt
overvakar tagtrafiken och underréattar resenarer och jarnvagsforetag om forseningar,
sparbyten och andra handelser som paverkar tagtrafiken. En stor del av den information som
trafikinformatorerna behdver for att kunna trafikinformera kommer fran trafikledarna som
trafikleder tagen (Trafikverket, 2019c). De skapar en viss del av denna information sjalva nar
de fattar beslut om andringar i tagtrafiken, medan annan information kommer fran teknik i
infrastrukturen eller via jarnvéagsforetag och lokforare. Detta flode av information illustreras

nedan i figur 1.

e

Figur 1. En illustration av flodet for trafikinformation mellan aktorer.
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Genom kommunikation med representanter fran Trafikverket har det beskrivits att
Trafikverket i dagslaget utvéarderar sin formaga att leverera trafikinformation till resenarer vid
storningar med hjalp av ett prestationsmatt. Detta matt bendamns som framforhallningsmattet
och mater andelen tag som uppfyller malet for med vilken framférhallning som
trafikinformation ska levereras. Utéver framforhallningsmattet finns pa Trafikverket ocksa
matten precision och berdkningsantal for att mata formedlad trafikinformation. | dagslaget ar
det endast framforhallningsmattet som Trafikverket aktivt arbetar med, men de har
identifierat att detta matt ar bristfalligt och saknar en tydlig koppling till vad resenarer
efterfragar. Darfor har de sett ett behov av att uppdatera sattet att mata den trafikinformation

som formedlas till resenérer (Personlig kommunikation, 27 januari 2020).

Med bakgrund i denna problemstallning vill studien bidra med ett exempel pa hur ett
prestationsmatt kan utformas med ett resenarsperspektiv i beaktande. Detta ar nagot som i
dagslaget ar mindre forekommande i litteraturen, speciellt med jarnvag och trafikinformation

som kontext. Vidare vill studien skapa 6kad kunskap for vilka aspekter i trafikinformation



vid en stérning som &r viktiga for en resendr, med det svenska jarnvéagssystemet och

Trafikverkets undersokningar som utgangspunkt.

1.2 Syfte och fragestallningar

Syftet med studien &r att ta fram ett nytt matt for att mata formedlad trafikinformation for
persontag hos Trafikverket. Det ska béattre hantera de begransningar som finns med det
nuvarande mattet samt ha en koppling till vilken trafikinformation som vid en storning
genererar en resenar som ar ndjd med informationen. For att kunna utforma det nya mattet

maste forst en undersokning utforas for att besvara foljande fragestallningar.

For att skapa en forstaelse for verksamheten kring formedling av trafikinformation behéver
forst en kartlaggning av trafikinformatorers arbetsuppgifter genomforas. Den syftar till att
besvara foljande fragestallning:

- Vad dr trafikinformatorens yrkesroll och vilka arbetsuppgifter innebar den?

Trafikverket har uppmarksammat att framforhallningsmattet ar bristfalligt, vilket paverkar
trafikinformatorernas arbetssatt. FOr att identifiera och skapa en heltackande bild av mattets
brister ska foljande fragestéllningar besvaras:

- Vilka brister finns med framforhallningsmattet?

- Vilken paverkan har mattet pa hur trafikinformationen formedlas?

For att det nya mattet ska fa en koppling till resendrer maste en utredning utforas av vilken
information som ger en resendr som &r nojd med trafikinformationen vid stérningar. Med
grund i litteratur och Trafikverkets NKI-undersokningar ska darfor foljande fragestallning
besvaras:

- Vilken trafikinformation vardesétter tagresenarer vid en storning?



1.3 Avgrénsningar

Studien initierades av Trafikledningsomrade Vast pa Trafikverket och darfor har
intervjustudien fokuserat pa Trafikledningsomrade Vast, med undantag fér nationella
yrkesroller samt tva trafikinformatérer fran Trafikledningsomrade Syd. Vidare baseras
diskussionen kring kundnojdhet pa litteratur och Trafikverkets kundundersékningar och inga
egna resenarsundersokningar har darmed genomforts. Slutligen behandlar studien endast
persontag, som vidare benamns som tag. De valda avgransningarna ar gjorda med hansyn till

studiens tidsram.



2 Metod

| detta avsnitt presenteras metoden for hur studien genomforts. Forst presenteras hur
sekundérdata samlats in genom en litteraturstudie samt en analys av Trafikverkets NKI-
undersdkningar. Darefter beskrivs genomférandet av intervjustudien som utforts for att samla
in primérdata. Vidare redogors for valideringsprocessen samt hur primérdata analyserats
genom en tematisk analys och hur framtagningen och utvarderingen av det nya mattet gick

till. Till sist presenteras kort de etiska avvégningar som gjorts vid metodval.
2.1 Insamling av sekundardata

For att skapa en teoretisk grund att utga ifran vid framtagningen av ett nytt matt genomfordes
en litteraturstudie. Det & en metod som mojliggor att pa ett effektivt och resurssnalt satt
bygga upp ett teoretiskt ramverk (Saunders, Lewis & Thornhill, 2003). Det teoretiska

ramverket anvéndes sedan for att bidra till en djupare analys av studiens resultat.

Litteraturstudien har genomforts genom en sokning av akademisk litteratur i Chalmers
Biblioteks databas, Scopus samt Google Scholar. S6kningen genomférdes forst med
utgangspunkt i kundservice kopplat till jarnvéag och trafikinformation for att hitta artiklar som
kan kopplas till kundnéjdhet. Da anvéndes sokord som “customer satisfaction and railway”
och “traffic information and disruption” for att fi en tydligare koppling till trafikinformation
vid en storning. Vidare undersoktes hur en prestationsmétning kan utformas i allménhet samt
med koppling till jarnvag och trafikinformation. Da anvindes sokord som “performance
measure” och “performance evaluation on railway”. Kedjesokning har tillampats, vilket
innebér att en studies kallor genomsoks for att vidare hitta information kring ett givet amne
(Umea Universitet, u.a.). Detta resulterade i att intressanta omraden i de initiala artiklarna

kunnat undersokas ytterligare.

En annan del av sekundardatan utgjordes av kvantitativ data framtagen av Trafikverket.
Denna bestod av Excelfiler som bade innehdll historisk data kring forseningar i tagtrafiken
samt hur formedlingen av trafikinformation sett ut vid dessa forseningar. Dessa anvandes for
att utvardera forslag pa ett nytt matt. Vidare bestod datan fran Trafikverket av NKI-
undersokningar som visade resenarernas asikter kring trafikinformationen som formedlats till

dem under en storning. Denna undersokning beskrivs mer utforligt i Appendix B.



2.2 Insamling av primérdata

For att forsta hur Trafikverket i dagslaget arbetar med trafikinformation har en insamling av
primardata genomforts. Datan har samlats in genom en kvalitativ metod. En kvalitativ metod
ar lamplig nar forskningsfragorna ar av explorativ karaktar, vilket 6verensstammer med
studiens syfte, och darfér har denna metod valts. Primdrdata har samlats in for att skapa en
storre tyngd i studien (Dawson, 2002). Da det finns flera fordelar med att anvanda intervjuer
som metod valdes detta for insamling av priméardata. Fordelarna innefattar enligt
Krishnaswami och Satyaprasad (2010) bland annat att intervjuer anvands for att fa mycket
och detaljerad information, vilket kréavs for att exempelvis identifiera sa manga brister som
mojligt med nuvarande matt. Dessutom kan informationens kvalitet forbattras genom att
fragorna kan anpassas efter intervjun, jamfort med att samla in data via exempelvis en enkat.

En serie intervjuer har darfér genomforts med olika personer pa Trafikverket.

For att hantera potentiella nackdelar med intervjuer har ett antal atgarder vidtagits. Exempel
pa nackdelar &r att intervjuarnas uppfattning och sattet fragorna stalls pa paverkar intervjun
(Krishnaswami & Satyaprasad, 2010). Atgarder som vidtogs med bakgrund av nackdelarna
var att intervjufragorna skrevs och bearbetades av flera personer i gruppen. Innan
intervjuerna genomfordes diskuterades dessutom fragorna med en utomstaende person, i detta
fall studiens handledare. Detta gjordes for att sékerstalla att fragorna var lattforstaeliga och
tydliga. Vidare genomfordes intervjuerna av olika medlemmar i gruppen for att minska risken
for att personliga férdomar skulle paverka intervjun. Vid varje intervjutillfalle var minst tre
gruppmedlemmar nérvarande, varav tva ansvarade for att stalla fragor och den tredje forde
anteckningar. Innan intervjuerna genomfordes skickades de &mnen som i intervjun skulle
beroras till respondenten for att ge mojlighet till forberedelse. Intervjuerna dokumenterades
genom att spelas in. Det inspelade materialet lyssnades igenom och sammanfattades av
personer i gruppen som inte néarvarat vid det aktuella intervjutillfallet. Darefter diskuterades
sammanfattningen med hela gruppen for att sékerstalla att medlemmarna hade samma

tolkning av resultatet.

Intervjuerna som genomforts i denna studie ar vad Dawson (2002) kallar semistrukturerade
intervjuer, som enligt Griffee (2005) innebar att fragorna ar forutbestamda men intervjuaren
lamnar utrymme for fortydligande fragor om sadana skulle behovas. | denna studie har flera

semistrukturerade intervjuer genomforts. Intervjuerna har da det var majligt utforts pa



Trafikverkets kontor. Efter utbrottet av virussjukdomen Covid-19 fick de intervjuer som var
planerade att genomforas pa plats istéllet genomforas med tekniska hjalpmedel som Skype
eller via telefon. Ingen information anses ha forlorats pa grund av dessa omstandigheter.
Aven kommunikation med handledare pa Trafikverket och Chalmers har istallet for fysiska

moten, som i borjan av studien, istallet genomfoérts via mail eller videosamtal.

De yrkesroller som intervjuats ar trafikinformatorer, trafikinformationsledare,
marknadsanalytiker, produktionsuppfoljare, produktionscontroller samt en person som
arbetar pa avdelningen “Utveckling och forvaltning”. Yrkesrollerna som intervjuades valdes
ut i samarbete med Trafikverket. Det diskuterades vilken information som kravdes for
studien, varpa yrkesroller som kunde besitta denna information foreslogs av Trafikverket.
Inom Trafikverket finns det sex olika trafikledningsomraden som tagtrafiken delas upp i,
dessa ar Nord, Mitt, Syd, Stockholm, Ost och Vist. Trafikinformationsledarna som
intervjuats arbetar i Trafikledningsomrade Vast. Bland trafikinformat6rerna arbetar tva
stycken av de intervjuade i Trafikledningsomrade Syd och 6vriga i Trafikledningsomrade

Vast. Ytterligare yrkesroller som intervjuats arbetar pa nationell niva.

Syftet med intervjuerna med trafikinformationsledarna var primart att svara pa de forsta tre
fragestéllningarna, alltsa att belysa informat6rernas yrkesroll och arbetsuppgifter, identifiera
brister med mattet och hur dessa brister paverkar férmedling av trafikinformation. Det senare
géllde &ven for intervjuerna med Utveckling och Forvaltning samt Produktionsuppfoljare.
Syftet med intervjun med marknadsanalytikern var att fa svar pa fragor om genomférandet av
NKI-undersokningarna. Da syftet skilde sig at mellan yrkesrollerna utformades olika
intervjuvguider for varje roll. Intervjuguiderna aterfinns i Appendix A. En sammanfattning av

genomforda intervjuer gar att finna i Tabell 1 nedan.



Tabell 1: Sammanfattning av genomfdrda intervjuer.

Yrkesroll

Syfte med intervjun

Specifikation av
intervju

Intervjulangd

Klargdra processen kring
trafikinformation och vilka roller

Sex intervjuer Gver

kopplas till kundndjdhet.

marknadsanalytiker.

. . som gor vad. Fa en tydlig bild telefon/Skype med en Ca. 45 min per
Trafikinformator hur de arbetar med matt i arbetet | trafikinformator per intervju.
samt hur de arbetar for att uppna | intervju.
givna mal.
Forsta traflklnfprmatoorernas En intervju pé plats med
I . yrkesroll och vilka matt som 2 .
Trafikinformationsledare . . g tva Ca. 1 timme
anvénds i uppfoljningen av L .
o . trafikinformationsledare.
trafikinformation.
Forsta syftet med matten for
o . trafikinformation. Fa forstaelse . .
Arbetar pa utveckling 5 for de vill Kl En intervju med en C .
och forvaltning or vartor ce vi utveckla person via Skype a. 1timme
nuvarande matt samt hur NKI- '
understkningen analyseras.
Forsta hur processen kring Erl intervju pa plats med
. s e L . tva personer som arbetar
Produktionsuppféljare/ | uppfoljning av trafikinformation .
. . som Ca. 1,5 timme
produktionscontroller ser ut samt vilken data de har Kii fali
tillgang till for uppfoljning produktionsuppfoljare/
' produktionscontroller.
Forsta hur NKI-undersokningen | En intervju Gver telefon Ca. 30
Marknadsanalytiker ar uppbyggd och hur denna med en miﬁuter

Ut6ver intervjuerna holls aven efter framtagningen av ett nytt matt tva olika fokusgrupper pa

Trafikverket. Den ena bestaende av tre trafikinformatorer och den andra av en sektionschef

for trafikinformation, tva representanter fran Produktionsuppféljning, en representant fran

Utveckling och forvaltning och en trafikledare. De valdes ut eftersom de paverkas av

implementering av ett nytt matt. Syftet med dessa fokusgrupper vara att kontrollera att det

framtagna mattet gick att forsta sig pa samt att ge utrymme for feedback. Mattet

presenterades i sin helhet varpa gruppen fick férmedla sina asikter och tankar.

2.3 Validering av insamlad data

For att sakerstalla att studien resulterar i en trovérdig rapport ligger stort fokus pa att kritiskt

granska bade den sekundéara och den priméara insamlade datan. Detta &r en process som skett

kontinuerligt under hela studiens gang. Morse, Barrett, Mayan, Olson och Spiers (2002)

forklarar att detta mojliggor ett proaktivt forhallningssatt till reliabilitet och validitet. |




foljande avsnitt presenteras de strategier som implementerats i denna studie for att

kontinuerligt validera insamlad data.

Utover ett kritiskt tankesétt till varje kalla har aven strategier for validering av data anvants.
Den fran intervjuer insamlade datan har validerats genom en strategi Griffee (2005)
beskriver, dar en sammanfattning av intervjun ges till den intervjuade personen som sedan far
godkanna gruppens tolkning av informationen. Sammanfattningen genomfordes dven av en
person som inte var narvarande pa intervjun. Pa sa satt kan missuppfattningar och

feltolkningar undvikas.

En annan strategi som anvants under intervjustudien &r att arbeta for att uppna en teoretisk
mattnad. Detta innebér att data samlas in tills dess att ingen ny relevant data framkommer
(Corbin & Strauss, 2015). | detta fall har darfor intervjuer genomforts tills dess att studiens
forfattare fann att ingen ny data relevant for studien framkom. Strategin har enbart applicerats
pa intervjuer med trafikinformatorer da de ar den enda yrkesrollen som intervjuats vid ett
flertal tillfallen. Praktiskt har detta inneburit att intervjuobjektet inte sagt nagot som ar ny

information for intervjuaren, utan att svaren pa fragorna kanns igen fran tidigare intervijuer.

Da studien utgatt fran, och initierats av Trafikledningsomrade Vast, har det fallit sig naturligt
att det ar trafikinformatorer fran detta omrade som framst intervjuats. Da mattet ar tankt att
anvéndas nationellt har det varit viktigt att identifiera eventuella skillnader i arbetet i de olika
trafikledningsomradena. Darfor intervjuades trafikinformatorer dven fran
Trafikledningsomrade Syd, och vid dessa intervjuer kunde det konstateras att det inte fanns
nagra storre skillnader att ta hansyn till i studien. Da det aven finns fler

trafikledningsomraden kan dessa vara foremal for framtida studier for att bredda perspektivet.
2.4 Analys av primardata

De semistrukturerade intervjuerna analyserades genom att jamfora intervjuerna med varandra
samt med en tematisk analys som ar en metod for att hitta monster i data (Braun & Clarke,
2006). Jamforelsen gjordes for att fa en bild av vad trafikinformatcrernas yrkesroll innebir,
vad olika funktioner inom Trafikverket har for uppfattning om processen kring
trafikinformation, om det nuvarande prestationsmattet pa trafikinformation samt vilka tankar
som finns kring ett nytt matt. Analysen gjordes genom att forst ta fram teman som var

relevanta for studien. Dessa var “trafikinformatorens yrkesroll och arbetsuppgifter”,



“prestationsmatt”, “brister med framforhallningsmattet”, “forbattringsmojligheter for ett nytt
matt” och “framfoérhallningsmattets paverkan pa trafikinformatorers arbete”. Dérefter
strukturerades data fran intervjuerna genom att klassificeras inom de angivna temana. Efter
att detta genomforts analyserades datan for att se vad intervjuobjekten belyste under
intervjuerna samt vilka &mnen som var aterkommande. Datan fran detta anvandes sedan for

att utveckla ett nytt prestationsmatt.
2.5 Utformning och utvérdering av nytt matt

| utvecklingen av ett nytt matt kombinerades litteraturen med primardatan fran intervjuerna
och NKI-undersdkningarna. Detta for att identifiera viktiga faktorer som behover inkluderas i
ett nytt matt. Utifran dessa faktorer togs sedan ett forslag pa nytt matt fram. Forslaget
utvéarderades sedan forst mot Excelfiler erhdllna av Trafikverket innehallande historisk data
pa trafikinformation. Datan bestod bland annat av i vilken tid férseningen annonserades, hur
val den annonserade ankomsttiden stdmde 6verens med den faktiska ankomsttiden samt antal
ganger informationen uppdaterades. Forslaget applicerades pa denna data for att se utfallet
for det nya mattet. Eftersom datan var hamtad fran flera olika dagar dar forhallandena skilde
sig at i exempelvis antal tdg, kunde det kontrolleras att forslaget gav forhallandevis jamna
resultat utan nagra utstickande extremvéarden. Mattet utvarderades dven genom de tva tidigare
namnda fokusgrupperna pa Trafikverket. En aspekt som &r viktig att ha i atanke ar att
utvérderingen utforts pa historisk data och att ingen mojlighet funnits till att testa mattet i den
dagliga verksamheten. Darfor rekommenderas att mattet innan implementering utvarderas i

den dagliga verksamheten och att ytterligare tester utfors.

2.6 Etiska avvaganden vid metodval

Da metoden till viss del bygger pa kvalitativa intervjuer har etiska aspekter beaktats.
Intervjuer har utforts med ett mindre antal manniskor som arbetar pa Trafikverket, samtidigt
som anstallda pa Trafikverket ar en tankt malgrupp for slutrapporten. Darfor har stor vikt
lagts vid att garantera att de intervjuade inte kan identifieras eller skadas av publicering.
Resultatet fran intervjuerna presenteras anonymiserat och har hanterats konfidentiellt. Som
ett led i detta informerades de som intervjuades om att deltagandet ar frivilligt, att de kan
avbryta intervjun under tiden samt dven om hur resultatet skulle komma att anvéndas.
Ytterligare en aspekt som togs hansyn till i intervjustudien var att det kunde framkomma

information som ansag vara kanslig for Trafikverket. Darfor fordes en diskussion med
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kontaktpersonen pa Trafikverket vid studiens borjan rérande sekretess, dar det beslutades att
vid eventuella sadana situationer skulle hanteringen av den kénsliga informationen diskuteras

med kontaktpersonen.
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3 Studiens koppling till hallbar utveckling

Taget har pd manga satt blivit en symbol for héllbart resande de senaste aren, och for att
tagresandet ska fungera och langsiktigt bidra till en hallbar utveckling &r val fungerande
trafikinformation en viktig forutséattning. Bra trafikinformation vid storningar kan bidra till att
resendrer som bytt till att resa med tag, inte valjer ett mindre hallbart transportslag for sin
nasta resa. Dessutom kan bra trafikinformation forbattra tagresandets bristande mediala rykte
och saledes locka Gver fler resendrer till jarnvagen, samt utgora ett incitament for

reinvesteringar i jarnvagsanlaggningen.

FN har tagit fram 17 Globala Hallbarhetsmal som ber6r social, ekonomisk och miljoméssig
hallbar utveckling (Svenska FN-forbundet, 2019). Trafikverket arbetar aktivt med de Globala
malen inom ramen for sin verksamhet, bland annat genom att energieffektivisera och endast
anvanda fornybar energi, men &ven genom att samarbeta med andra aktorer inom
transportsektorn (Trafikverket, 2019d). De har identifierat elva globala mal som deras
verksamhet kan bidra till uppfyllandet av, dessa illustreras i Figur 2 (Trafikverket, 2019e).
Av dessa kan fem stycken kopplas till studiens arbete med forbattrad trafikinformation, vilka
i sin tur kan knytas till de tre hallbarhetsdimensionerna; ekologisk-, social- och ekonomisk
hallbarhet. | foljande avsnitt belyses och analyseras méjliga positiva effekter av forbattrad

trafikinformation pa de globala malen.

Figur 2: FN:s globala mal, de inringade malen ar de Trafikverket arbetar speciellt mot.

3.1 Ekologisk hallbarhet

Inom den ekologiska hallbarhetsdimensionen finns ett samband med mal 13 (Bekampa

klimatforandringarna). | malet ingdr att pa nationell niva inkludera klimatatgarder i politik
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och planering (UNDP - Globala malen, 2020a). Dar kan arbetet med att gora taget mer
attraktivt leda till ett minskat resande med transportmedel med storre klimatpaverkan.
Dessutom spelar Trafikverket som myndighet en viktig roll for att pa nationell niva
implementera och realisera atgarder for minskad klimatpaverkan, samt framja samarbete
mellan olika aktorer i klimatfragan. Vidare har denna studie en koppling till mal 11 (Hallbara
stader och samhallen), framférallt genom delmalet som behandlar tillgangligheten till
hallbara transportsystem (UNDP - Globala malen, 2020b). Har kan val fungerande
trafikinformation oka tillgangligheten for tagresande, da resenarer battre kan planera sitt

resande, vilket i sin tur framjar en hallbar utveckling.

3.2 Social hallbarhet

Fragan om tillganglighet leder in pa studiens koppling till den sociala hallbarhetsdimensionen
och mal 10 (Minskad ojamlikhet), vilket vill framja social inkludering och verka for ett
samhalle dar ingen lamnas utanfor (UNDP - Globala malen, 2020c). Det kan finnas en
skillnad mellan olika grupper betraffande trafikinformation, bade vad galler dess
tillgénglighet men aven vilken typ av information som anses viktig kan variera mellan olika
grupper. Saledes kan arbetet med att forbattra trafikinformationen med ett kundperspektiv i
atanke bidra till en minskad ojamlikhet pa bade tillgangen till information samt
informationens innehall. Fortsattningsvis kopplar dven mal 3 (God hélsa och valbefinnande)
till studien, speciellt via delmalet som behandlar forbattrad halsa genom en minskning av
luftfororeningarna (UNDP - Globala malen, 2020d). Trafikverket (2019f) uppger att
luftfororeningar fran vagtrafiken i Sverige orsakar 3000 dadsfall i fortid samt att situationen
ar samre i urbana omraden. Ett 6kat resande forlagt till jarnvagen minskar luftfororeningarna

och kan séledes 6ka den sociala hallbarheten.

3.3 Ekonomisk hallbarhet

Mal 9 (Hallbar industri, innovationer och infrastruktur) kan relateras till hur studien bidrar till
en okad ekonomisk hallbarhet. Malet fokuserar pa att bygga hallbar och tillforlitlig
infrastruktur vilket beskrivs stodja den ekonomiska utvecklingen (UNDP - Globala malen,
2020e). Med en forbattrad trafikinformation kan infrastrukturen for tag bli mer palitlig och

saledes, kopplat till malets formulering, kan ekonomisk utveckling framjas.
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4 Teoretiskt ramverk

Foljande avsnitt redogor for ett ramverk inom Design Science Research Methodology som
presenterar ett tillvagagangssatt for att utveckla en 16sning till ett problem. Vidare presenteras
en litteraturgenomgang betraffande trafikinformations inverkan pa kundngjdhet samt ett
avsnitt kring hur prestationsmatt kan utformas for att vara anvandbara och inkludera ett
kundperspektiv.

4.1 Presentation av ramverket Design Science Research Methodology

Peffers, Tuunanen, Rothenberger och Chatterjee (2007), presenterar ett ramverk for
designvetenskaplig forskningsmetodik kallat Design Science Research Methodology,
forkortat DSRM. Detta ramverk beskrivs av forfattarna som anvandbart under utveckling av
en losning for ett specifikt problem, da det redogor for ett systematiskt satt som
framtagningen kan ske pa. Vidare menar Peffers et al. (2007) att utvecklingen av l6sningen
ska bygga pa befintlig teori kring det definierade problemet och redogér for en processmodell
av DSRM bestaende av sex steg. Dessa benamns som problemidentifiering och motivation,
definition av mal for 16sningen, design och utveckling, demonstration, utvardering och
slutligen kommunikation. Meyer, Buijs, Szirbik och Wortmann (2014) anvander det av
Peffers et al. (2007) definierade DSRM-ramverket for att utveckla en l6sning pa ett problem
med koppling till transportsektorn, men anger for sin process istallet tre huvudfaser for
framtagning av l6sningen. Dessa bendmns som problemidentifiering, I6sningsdesign, samt

prototyputveckling och utvardering.

| studien av Meyer et al. (2014) utfors problemidentifieringen genom att kombinera
semistrukturerade intervjuer med observationer pa det aktuella transportforetaget. Vidare
baseras steget for 16sningsdesign framst pa tidigare forskning och litteratur gallande
framtagning av for deras studie liknande losningar. Losningsdesignen baseras dven pa det
som uppkommit under studiens fas av problemidentifiering. | det sista steget i DSRM-
ramverket, prototyputveckling och utvardering, anvéander Meyer et al. (2014) experimentella
metoder for att demonstrera den utvecklade l6sningsdesignens relevans samt

observationsstudier for att pavisa praktisk anvandbarhet och utvardera l6sningens design.
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For denna studien &r det DSRM-ramverk som tillampats av Meyer et al. (2014) av stor
relevans da det tidigare har anvants for forbattringsarbete i ett liknande syfte. | likhet med
Peffers et al. (2007) pavisar Meyer et al. (2014) att studier av befintlig teori rérande den
aktuella problemstallningen &r centrala i utvecklingen av den nya I6sningen. Litteraturen som
presenteras i foljande avsnitt kommer saledes ligga till grund for genomférandet av DSRM-

ramverkets tre steg i studien med syfte att ta fram ett nytt prestationsmatt.

4.2 Trafikinformations inverkan pa kundndjdhet

Flertalet studier har utforts betraffande servicekvalitet for resenarer pa jarnvag. For att i steg
tva och tre av DSRM-ramverket kunna utforma och utvardera ett matt behover
trafikinformationens paverkan pa kundnéjdhet kartlaggas for att identifiera de aspekter som
har storst inverkan. Da det finns manga olika aspekter som gar att koppla till kundnojdhet pa
jarnvagen tacker manga artiklar inte in samtliga. Vanliga aspekter som undersoks ar
exempelvis sdkerhet, punktlighet och personal (Geetika & Nandan, 2010), men ofta utreds
inte trafikinformationens paverkan pa kundnojdheten i nagon storre utstrackning. De studier
som undersokt trafikinformationens paverkan pa kundnojdheten visar dock ofta pa att denna
faktor starkt bidrar till kundndjdheten. Ett exempel pa detta &r Matsumoto och Hidaka (2015)
som i sin artikel skriver att bra trafikinformation har visat sig vara en stark bidragande faktor
till att fler valjer att aka tag. Ett annat exempel &r Eboli och Mazzula (2015) som undersokt
olika faktorers betydelse och n6jdhetsgrader. Slutsatsen av deras undersékning var att
trafikinformation &r en av de faktorer som har hogst positiv effekt pa resendrernas upplevda

servicekvalitet.

Realtidsinformation &r en av de faktorer som anvands for att forbattra servicekvaliteten och
trafikinformationen till resendrer (Dziekan & Kottenhoff, 2007). Realtidsinformation kan
utgoras av flera komponenter, sdsom forvantad ankomsttid, aktuell position for fordonet eller
information om pagaende handelser och storningar i trafiken (Giannopoulos, 2004). Vidare
identifierar Giannopoulos &ven mdjligheter som finns med att distribuera realtidsinformation
till anvandarna av ett transportsystem. Exempelvis far resendrerna minskad restidsosakerhet,
béattre mojligheter att vélja den basta anslutningen och minimera vantetider samt mojligheten

att andra resrutt i realtid for att undvika avbrott.

| de studier som har utforts gallande trafikinformation i realtid vid stérningar, och vilken

information resendrerna har anser ar viktigast, kan vissa huvudtyper av information urskiljas.
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| en rapport av GFK NOP Social Research (2011) nas exempelvis slutsatsen att passagerare
som drabbas av storningar vid sina tagresor anser att precis forseningslangd och orsak till
forsening ar de viktigaste typerna av information att fa tillgang till. Rapporten visade ocksa
att korrekt, palitlig, tidigt formedlad och konsekvent information var av stor vikt for
passagerarna, eftersom detta ger dem mojlighet att ta informerade beslut angaende hur de ska

hantera situationen. Tidigare har liknande slutsatser dragits av Giannopoulos (2004).

Clegg, Orme, Owen och Albores (2018) beskriver vikten av att vid en stérning snabbt
bedéma hur omfattande den kommer bli och anpassa informationen darefter. Ar stérningen
stor menar forfattarna att det ar béattre att snabbt informera resendrer om att det ar en stérning,
aven om inte alla detaljer ar kdnda om hur det kommer paverka tagtrafiken. Samma slutsats
naddes av GfFK NOP Social Research (2011), dar intervjuade passagerare menade att de
hellre vill ha informationen om stérningen snabbt och fa mer detaljerad information
efterhand. Bada rapporterna visar att det ar betydelsefullt for resenarer att aktorer som

ansvarar for att ge information vid storningar i tagtrafiken ar transparenta i sin information.

Sammanfattningsvis visar litteraturgenomgangen att trafikinformation &r en av de faktorer
med storst paverkan pa resenarernas upplevda servicekvalitet. | fall av storningar i tagtrafiken
har det identifierats att resenarer 6nskar fa precis forseningslangd, orsak till férseningen samt
korrekt och tidigt formedlad trafikinformation. Det har &ven uppmérksammats att vid storre
storningar dar fullstandig information inte finns tillganglig onskar resenarer fa information
om att storningen intraffat tidigt och sedan mer detaljerad information om stérningen efter
hand.

4.3 Utformning av anvandbara och kundfokuserade prestationsmatt

Maétning av en process mojliggor att kommunicera uppsatta mal, styra arbetet i en énskad
riktning och darigenom forbéattra processen (Sanchez Gonzalez, Garcia Rubio, Ruiz Gonzalez
& Piattini Velthuis, 2010). Som en forutsattning for detta havdar Browne och Folan (2005)
att ett matt behover vara lattforstaeligt for de som utvarderas och Ukko, Tenhunen och
Rantanen (2007) menar att méatningens resultat ska vara begripligt och anvéandbart. Ett
anvandbart matt bestar av fa och enkla komponenter, samtidigt som det ar relevant i
anstalldas dagliga arbete och foljs upp pa daglig eller veckovis basis. Ett matt ska dven ge en
overblick av prestation inom flera olika omraden samtidigt, samt visa hur vél kundernas

behov och forvantningar uppfylls (Browne & Folan, 2005). Som underlag till steg tva i
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DSRM-ramverket, l6sningsdesign, presenteras i foljande stycken exempel pa hur

kundperspektivet har inkluderats i prestationsmatt inom transportbranschen.

Lu (2016) redogor for en metod for framtagning av ett matt pa jarnvagssystems totala
servicekvalitet. Detta bygger pa sammanvagning av atta vanligt férekommande Key
Performance Indicators (KP1) i ett jarnvagssystem, sasom punktlighet, resursanvandning och
passagerarkomfort. Ett sammanvégt matt skapar en tydligare indikator pa jarnvéagssystemets
generella prestation, genom att ta fler aspekter i beaktande. Lu (2016) menar att enskilda matt
inte racker for att ge en 6vergripande utvérdering. Exempelvis kan KPI:n resursanvéndning
vara problematisk da den inte direkt beaktar resenarers behov, utan framst ser till forvaltare
over infrastruktur och myndigheters intressen. For att fa in ett tydligare kundperspektiv i
matningar pa jarnvag ar det alltsa viktigt att ta hansyn till flera olika aspekter i prestationen.
For att kvantifiera de aktuella KP1:erna skapas en viktning genom att anvénda fokusgrupper.
Inom dessa diskuterar intressenter olika aspekter av jarnvéagssystemets prestation, vilket
resulterar i en rangordning dar de atta KPI:erna far en procentuell viktning mot den

overgripande prestationen. (Lu, 2016)

Aven Parkan (2002) aterger att de flesta studier som gjorts betraffande matning av
operationell effektivitet och prestation utelamnar kundperspektivet. Likt Lu (2016)
presenterar Parkan (2002) en metod som véager samman flera aspekter for att méta
overgripande prestation, vilken har tillampats pa ett tunnelbaneforetag i Hongkong. De
aspekter som kombineras &r verksamhetens resursanvandning, férmaga att generera intakter
samt den dvergripande servicekvaliteten. Den 6vergripande servicekvaliteten undersoks
utifran perspektiven leverans av servicekvalitet samt kundnojdheten med den upplevda
servicen som mattes genom en kundundersokning. Pa sa vis inkluderades kundens

uppfattning i foretagets dvergripande prestationsmatt.

Sammanfattningsvis menar bade Lu (2016) och Parkan (2002) att kundperspektiv ofta saknas
i utvardering av operativ prestation inom transportbranschen. Aven Leussink (2015) kommer
till denna slutsats, och havdar att det finns ett omvant samband gallande kundnéjdhet for
jarnvégssystem som presterar bra inom KP1.er som exempelvis resurseffektivitet och
sakerhet. Jarnvagssystem som levererar goda resultat inom dessa far enligt Leussink (2015)
generellt lagre resultat betraffande kundnéjdhet och den svenska jarnvagen lyfts fram som
exempel pa detta. Leussink (2015) menar darfor att det ar nédvandigt att inkludera ett

kundperspektiv i matningar for att kunna avgora vilken kvalitet ett jarnvégssystems processer
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levererar. | de studerade exemplen har bade Lu (2016) och Parkan (2002) visat att
sammanvagning ar ett tillvagagangssatt for att utforma matt som tar ett resenarsperspektiv i
beaktande. Detta kan kopplas till steg tva i DSRM-ramverket, i vilket Meyer et al. (2014)
menar att tillvagagangssatt for utformande av en 16sning kan baseras pa exempel hamtade

fran litteratur.

18



5 Resultat

Foljande avsnitt redovisar resultatet av den intervjustudie som utforts pa Trafikverket samt en
sammanstallning av Trafikverkets NKI-undersokningar. Inledningsvis presenteras
arbetsprocesser och matt for trafikinformation, darefter kartlaggs asikter om matten och
relevanta delar ur Trafikverkets NKI-undersokningar presenteras. Utdver den information
som samlats in via intervjuer har vissa delar kompletterats med sekundardata fran
intervjuobjekten som tydliggdr processer, rutiner och bestdammelser. Studiens resultat ar en

del i genomférandet av DSRM-ramverkets forsta steg, problemidentifiering.

5.1 Trafikinformat6rens yrkesroll och arbetsuppgifter

Trafikinformatérernas yrkesroll innebar att 6vervaka tagtrafiken och uppdatera resenarer om
forandrade trafikforhallanden. Detta innebar exempelvis att prognostisera och annonsera
forseningar av tag eller att informera om eventuella sparbyten. Vid storningar i tagtrafiken
skriver trafikinformatérerna informationsplaner innehallande information om handelsen och
dess paverkan. Dessa gar ut internt pa Trafikverket men kan &ven skickas ut till externa
aktorer sasom jarnvagsforetag och media. Trafikinformatérens arbete innefattar aven att
skriva externa meddelanden (EM) som syns pa stationerna med mer information om storre

trafikpaverkande handelser.

Nar storningar som paverkar tagtrafiken sker kan informationen om detta komma fran olika
hall och det & manga olika roller involverade i informationsflodet. Det kan till exempel
komma ett samtal till tagklareraren fran lokforaren med information om att en stérning har
intréffat, som sedan formedlas vidare till trafikinformatdren. Vid andra situationer kan
information om en stérning komma via mejl direkt till trafikinformatoren fran
jarnvagsforetaget, eller sa upptéacker trafikinformatoren sjalv problemet genom dvervakning
av tagen i sina system. Trafikinformattren kan da efterfraga ytterligare information om

storningen fran exempelvis tagklareraren.

Nar information om en stérning natt trafikinformatcren finns det flera arbetsuppgifter som
behdver utforas. For varje tag som direkt eller indirekt paverkas av stérningen och blir minst
fem minuter forsenat maste en annonsering genomforas for taget pa de kommande

stationerna. Ar taget mer &n tio minuter forsenat ska det ocksa inkluderas en orsak till
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forseningen i annonseringen. Trafikverket har dock uppskattat att detta endast utfors i ungefér
45 procent av fallen. Dessutom behdver informationsplaner och eventuellt ett EM skrivas.
Beroende pa stérningens omfattning och tidpunkt pa dagen varierar stérningens

trafikpaverkan och darmed mangden information som behéver formedlas.

5.1.1 Prognostisering av forseningar

Vid en storning ar det i trafikinformattrernas arbete centralt att uppskatta dess omfattning
och skapa tidsprognoser for de drabbade tagen. Denna prognostisering genomfors i samrad
med 6vriga roller pa trafikledningscentralen, exempelvis tagklarerare och
trafikinformationsledare. I intervjuerna med trafikinformattrer har det framkommit att
prognoser i stor utstrackning baseras pa erfarenhet, men dven kvaliteten pa, och mangden av
information som finns tillganglig om stérningen paverkar hur precis en prognos blir. Vilken
typ av storning som har intraffat samt dess omfattning har ocksa inverkan pa arbetet med att

stélla tillforlitliga prognoser.

| trafikinformatorernas arbete med att skicka ut trafikinformation behdver avvagningar
mellan olika aspekter goras. | flera intervjuer har det framforts att det ibland sker en
avvagning mellan att annonsera forseningen tidigt eller att avvakta for att fa mer information
och potentiellt kunna stalla en mer precis prognos. Ett verktyg som nyligen inforts i
trafikinformatorernas arbete med koppling till detta ar funktionen invénta tid. N&r en
trafikinformator har identifierat ett forsenat tag och det finns en mycket stor osakerhet kring
forseningens langd, kan invénta tid annonseras. Nar mer information finns tillganglig och
forseningstiden béattre kan uppskattas, ersatts annonseringen invénta tid med en tidsangivelse
for forseningen. Detta verktyg ar ett forsok att minska antalet ganger som ett tags angivna

forseningstid uppdateras och skjuts fram, och ar en del av arbetet mot forbattrad kundnéjdhet.

5.2 Trafikverkets prestationsmatt for matning av trafikinformation

Inom Trafikverket finns olika prestationsmatt for att mata och félja upp olika delar av
verksamheten. Gallande trafikinformation har Trafikverket de tre olika matten
framforhallning, precision och berékningsantal. Dessa appliceras pa den trafikinformation
som annonserats for forsenade tag da det blivit stérningar i tagtrafiken. Matten anvands
enbart for forseningar som annonseras av trafikinformatdrer och inte pd pendeltdg som har ett

automatiserat system for att annonsera férseningar. Enligt Trafikverket klassas tag som

20



forsenade om de ar minst fem minuter sena och trafikinformat6rer maste da annonsera
forseningen for att meddela resenarerna. | dagslaget &r det endast framforhallningsmattet som
foljs upp och som det aktivt arbetas med att forbattra prestationen pa. Matten precision och
berdkningsantal samlar Trafikverket data pA men de arbetar inte aktivt med dem.

5.2.1 Framférhallningsmattet

Framforhallning for sena tag handlar om vilken tid en forsening annonseras i forhallande till

den planerade ankomsttiden. Mattet appliceras enbart pa den forsta annonseringen och ar en

kvot mellan den faktiska ankomsttiden minus annonseringstid och antal minuter som taget ar

forsenat, se figur 3 for ekvation.

Faktisk ankomsttid — Annonseringstid

Faktisk ankomsttid — Planerad ankomsttid
Figur 3. Formel for framforhallningskvot

Trafikverket har satt upp det interna malet gallande denna kvot som sager att kvoten ska vara
minst 1,5 for att vara godkand. Det leder till att varje forsening av ett tdg ska annonseras 1,5
ganger foreningens langd i forvig mot den “nya” ankomsttiden till perrongen. Exempelvis
ska ett tag som ar tio minuter forsenat till perrongen annonseras minst 15 minuter fore den
“nya” ankomsttiden. Det innebér att trafikinformatdren maste annonsera forseningen fem

minuter innan tagets planerade ankomsttid.

Framforhallningsmattet innebéar att mata hur manga procent av alla férsenade tag som har en
framforhaliningskvot storre dn 1,5. Trafikverket har mal de stravar efter att uppna med
framforhallningen och dessa mal varierar i Trafikverkets fem olika trafikledningsomraden.
Exempelvis har Trafikledningsomrade Vést ett mal pa 80 procent framforhallning under
2020. Sedan bdrjan av 2019 har ett 6kat fokus agnats at framforhallningsmattet for att 6ka

prestationen och medvetenheten hos medarbetarna.

5.2.2 Mattet precision

Mattet precision handlar om hur korrekt den forsta annonseringen av ett sent tag ar i
forhallande till forseningens verkliga langd. For olika langa forseningar har Trafikverket
definierat hur precis trafikinformatorens prognos behéver vara for att fa godkant pa

precisionen. | tabell 2 presenteras den tillatna felmarginalen for varje forseningslangd. For att
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fa godkant pa precisionen vid en 5 minuter lang forsening behover alltsa trafikinformatéren

ldgga en prognos som ligger inom intervallet 3-7 minuter. For en langre forsening &r det

godkéanda intervallet stérre och en 30 minuter Iang forsening behover istéllet ha en forsta

prognos som ligger inom intervallet 23-33 minuter for att godkannas. Sjalva mattet precision

innebéar hur stod andel av alla sena tag som ligger inom det godkéanda intervallet for den

aktuella forseningslangden.

Tabell 2. Tillaten felmarginal for prognostisering vid olika férseningslangder.

Forseningsldngd (minuter) Godkant intervall (-+)
5 2-2
6 3-2
5-10 4-2
11-15 5-3
16-20 6-3
21-30 7-3
31-45 8-4
46-59 10-4
60-69 12-4
70+ 154

5.2.3 Mattet berakningsantal

Det sista mattet, berakningsantal, handlar om hur manga ganger en trafikinformator

uppdaterar forseningstiden vid annonsering av ett forsenat tag. Malet ar att berakningsantalet

ska vara sa lagt som mojligt. Mattet innebér att om ett tag forvantas ankomma sent till en

perrong, men det ar okant hur lange, kan trafikinformattren bérja med att annonsera

exempelvis fem minuters forsening, for att sedan andra till tio minuter och sedan lagga pa

ytterligare tid. Berakningsantalet dr da tre. Aven for detta méatt finns ett intervall dar

forseningens langd avgor hur manga ganger det anses godkéant att uppdatera tagets planerade

ankomsttid, se tabell 3. Precis som for precision innebar mattet att mata hur stor andel av alla

tag som ligger inom det godkénda intervallet.

Tabell 3: Hogst antal tillatna berakningar vid olika forseningslangder

Forseningslangd:

Under 15 minuter

15-29 minuter

30 minuter
eller mer

Hogsta tillatna antal berakningar

1

22




5.2.4 Uppfoljning av framforhallningsmattet

Trafikinformationen foljs pa Trafikverket upp enligt en rutin. En del av malet med denna
rutin ar att de operativa funktionerna ska forsta sin del i trafikinformationskedjan och att
forbattringsomraden ska identifieras. Det analyseras dven vad som gjorde att
trafikinformation inte kunde levereras i rétt tid. Trafikinformatorerna dokumenterar dagligen
trafikhandelser och hur dessa paverkat mojligheten att leverera bra trafikinformation. Baserat
pa dessa handelser gors sedan en daglig analys av arbetet. De dagliga analyserna
sammanstélls i en veckoanalys med utgangspunkt i bade trafikinformatorernas egna
dokumentation samt en rapport fran avdelningen som arbetar med produktionsuppfoljning.
Denna rapport bestar av en Excelfil som inkluderar statistik kring tdgens planerade och
faktiska ankomsttider, samt hur val Trafikverket har presterat i sin formedling av
trafikinformation i forhallande till sina matt. I Excelfilen presenteras forsenade tag var for sig
med tillhérande resultat for framforhallningen i form av en framforhallningskvot. Denna
visas i en gron eller rod ruta beroende pa om malet har uppnatts eller inte. Baserat pa dagliga
analyser och veckoanalyser kan forbattringsforslag for arbetet tas fram. Resultatet av
uppfoljningen ska slutligen resultera i nya rutiner som hojer kvaliteten pa

trafikinformationen.

5.3 Trafikverkets uppfattning om prestationsmatten

Utifran forutbestamda teman har intervjuobjektens asikter om de nuvarande
prestationsmatten identifierats och analyserats. De teman som anvants vid analysen ar brister
med framforhallningsmattet, forbattringsmojligheter for ett nytt matt och
framforhallningsmattets paverkan pa trafikinformatorernas arbete. 1 Appendix B aterfinns en

sammanstéllning av dessa teman.

5.3.1 Brister med framforhallningsmattet

Under intervjuerna framkom flera brister med framforhallningsmattet. En av de storre
bristerna som lyfts under intervjuerna dr att det i vissa situationer ar omajligt att uppna det
uppsatta malet. Sdana situationer ar bland annat nar en storning sker som orsakar en lang
forsening. Det kan fa som effekt att forseningen, enligt framférhallningsmattet, skulle
annonserats innan stérningen intraffat. En liknande situation som kan uppsta ar da en stérning

sker néra inpa en kommande station. Detta gor det svart att uppna framforhallningsmattet
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eftersom trafikinformattren inte kunnat forutse situationen, och nar stérningen val intraffar ar

det ibland for sent att annonsera i tid infOr nasta station.

Andra brister som lyfts fram under intervjuerna ér att framforhallningsmattet inte tar hansyn
till andra aspekter i trafikinformatorers arbete &n hur tidigt de annonserar forseningar.
Exempelvis beaktas inte andra matbara faktorer sasom berékningsantal och precision, som
ocksa ansags vara viktiga aspekter for trafikinformationens kvalitet. Det innebér att
trafikinformatorerna kan uppna godkanda resultat pa framférhallningen genom att annonsera
en forsening tidigt, men efter den forsta annonseringen kan forseningstiden uppdateras flera
ganger utan att detta paverkar resultatet for framforhallningsmattet. Som en foljd av detta
uppstér problemet att det 1 teorin dr mojligt att “fuska” sig till ett godként resultat for
framforhallningsmattet. Detta genom att exempelvis skylta forsening pa ett tag utan att veta
om det kommer bli forsenat for att sakerstélla godkant resultat pa framforhallningen.
Eftersom framforhallningen enbart méts pa den forsta prognosen kommer detta arbetssatt ge
godkanda resultat for dessa tag, men darmed inte nddvandigtvis korrekt information till
resendrerna. Ytterligare en aspekt som inte reflekteras i framforhallningsmattet ar att en
trafikinformator som annonserar ett tdg kan ha gjort ett bra arbete med den information som
funnits tillganglig. Detta utan att ha mojlighet att fa ett godkant resultat pa framférhallningen,
exempelvis for att information om stérningen natt trafikinformatdren for sent. Det finns alltsa
manga kringliggande aspekter i trafikinformatorers arbete som de kan gora bra utan att det

speglas i framforhallningsmattet.

Vidare framgick det i intervjuerna att ytterligare en brist med framférhallningsmattet &r att
det inte inkluderar de forsenade tag dar forseningen aldrig annonserats, vilket innebér att
dessa tag inte ingar i den statistik som uppféljningsarbetet baseras pa. Mattet &r aven
procentuellt baserat och tar inte hansyn till antalet tdg som annonserats. Under en dag med fa
forsenade tag kommer darfor varje enskilt tag fa en stor paverkan pa det totala resultatet. Ett
exempel pa detta ar om trafikinformattren misslyckas med framférhallningen pa ett av tva
forsenade tag en dag. Det innebér att de endast klarat 50 procent av tagen, vilket kan vara
missvisande jamfort med andra dagar. Slutligen papekades det under intervjuerna att
resultatet for framférhallningen kan forsamras om trafikinformatérerna valjer att anvanda
invanta tid, vilket da kan minska incitamentet att anvanda invanta tid vid situationer da det ar
svart att skapa en prognos for forseningen. Eftersom matten precision och berakningsantal i

dagslaget inte anvands i verksamheten har inga brister med dessa framkommit i intervjuerna.
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5.3.2 Framforhallningsmattets paverkan pa trafikinformattrernas arbete

Det som uttrycktes mest under intervjuerna kring hur framforhallningsmattet paverkar
trafikinformattrernas arbete var att manga fokuserar pa att annonsera forsenade tag sa tidigt
som mojligt. Vidare namndes att framforhallningsmattet gjort att vissa trafikinformatorer nu
annonserar hela strackans forsening direkt, istéllet for att avvakta och se hur situationen
utvecklas. Det uttrycktes dven att sma forseningar, det vill séga under fem minuter, nu

annonseras “for sikerhets skull” vilket inte gjordes i lika stor utstrickning tidigare.

| intervjuer med trafikinformatorer framgick det att ett 6kat fokus pa framforhallningsmattet
lett till att fokus i arbetet delvis skiftat. Exempelvis beskrev en trafikinformator arbetet som
“en jakt efter grona siffror”, det vill sdga att klara framforhdllningen. En annan
trafikinformator uttryckte istallet att det gjort att vissa nu later bli att annonsera forseningar
pa stationer dar de redan vet att de inte kommer klara framférhallningen. Vidare framgick att
framforhallningsmattet kan paverka andra aspekter av arbetet. Bland annat att precision
ibland skijuts at sidan till forman for framforhallningen samt att framforhallningsmattet kan

minska anvandandet av invanta tid.

En positiv aspekt med anvandandet av framforhallningsmattet som flera trafikinformatorer
uttryckte, var att mattet lett till en storre forstaelse for deras arbete och att de reflekterat mer
over vad som kan forbattras. P4 samma tema var en aterkommande asikt att
trafikinformatdrerna tyckte att det var positivt att deras arbete utvarderas samt att de har ett
tydligt mal att arbeta mot. Det framgick ocksa att ett 6kat fokus pa framférhallningsmattet
bidragit till ett forbattrat samarbete mellan trafikledningsomradena. Aven i intervjuer med
andra yrkesroller an trafikinformattrer ansags det positivt att mata formedlad
trafikinformation for att kunna folja upp arbetet, och att framforhallningsmattet ger en

indikation pa om trafikinformatdrer annonserat i nagorlunda god tid.

5.3.3 Forbattringsmojligheter for ett nytt matt

| flera intervjuer framgick det tydligt att det efterfragades storre fokus pa precision och
berdkningsantal som ett komplement till framforhallningsmattet, vilket i dagslaget ar det enda
matt trafikinformatorer anvander. Som en forlangning av detta diskuterades att en
sammanvagning av framférhallning, precision och berdkningsantal vore en forbattring av den

nuvarande méatningen. Det framgick ocksa att det skulle vara positivt om ett nytt matt gjorde
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att trafikinformatorer fokuserar mer pa kvaliteten pa trafikinformationen, snarare an att

annonsera sa tidigt som mojligt.

Med bakgrund i att det i vissa situationer ar omojligt att uppna framforhallningsmattet lyftes
mojligheten att forandra sattet framforhallningen méts pa av de som arbetar med utveckling
och uppféljning av trafikinformation. Exempelvis genom att mattet utformas som en trappa
med olika intervall fér vad som ar godkant, istallet for att ha en hard grans som galler oavsett
forseningens langd. Det framgick aven att ett nytt matt bor vara latt att forsta och anvéandbart
for trafikinformatérerna. Slutligen uttryckte trafikinformatorer 6nskemal om individuell

uppféljning av sitt arbete.

Ytterligare en aterkommande synpunkt, som speciellt uttrycktes av de som arbetar med
utveckling och uppfdljning av trafikinformation, var att ett nytt matt bor ha en tydligare
koppling till resenédrerna och kundndjdhet. I intervjuerna med trafikinformattrerna framgick
det att de hade relativt skilda asikter om hur deras arbete och de matt som anvands kopplas
till tagresenarerna och kundnéjdhet. En del ansag att framforhallningsmattet var kopplat till
kundnéjdhet medan andra menade att det saknade koppling. Nagra uttryckte att de inte visste
vilken information resendrerna ville ha och andra menade att de tanker utifran sig sjalva och

vad de hade velat ha for information nér de annonserar.

5.4 Sekundéardata fran Trafikverket

| foljande avsnitt presenteras sekundardata fran Trafikverket i form av historisk data gallande

framforhallningsmattet samt data fran Trafikverkets NKI-undersékningar.

5.4.1 Data for framforhallningsmattet

Flera olika typer av historisk data har erhallits fran Trafikverket som ett komplement till
intervjuerna. | figur 4 presenteras utfallet for framforhallningsmattet totalt sett under perioden
januari 2019 till mars 2020 i hela Sverige. Under 2019 hade Trafikverket malet att uppna ett
utfall pa 82 procent i framférhallning och for 2020 &r malet 83 procent. Utfallet representerar
andelen sena tag dar annonseringen klarat framfarhallningen. Det kan utlasas att utfallet var
som hogst i intervallet 10-29 minuter samt lagst i intervallen 60-89 och 90+ minuter. |
enlighet med vad som framkom under intervjuer med trafikinformatérer visar datan pa att det

vid storre forseningar ar svarare for trafikinformatorer att uppna framforhallningskvoten.
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Utfall framférhallningsmattet 1901-2003
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Figur 4: Framforhallningsmattets utfall vid olika forseningslangder for perioden januari 2019 till mars
2020

Tabell 4 & en demonstration av hur Trafikverket idag redovisar resultatet for
framforhallningen. Framforhallningskvoten visas antingen i en gron eller réd ruta beroende
pa om kvoten uppnatt malet pa 1,5. Langst ner i tabellen redovisas aven en sammanstallning
av hur stor andel av alla tag som blivit godkénda. For enskilda tag blir
framforhaliningskvoten antingen godkéand eller inte och det finns darmed inga nyanser i hur

trafikinformatorer kan uppna ett godkant resultat for enskilda tag.

Tabell 4. Utdrag ur en daglig rapport 6ver resultat pa framforhallningsmattet

7287 Alingsas 6

7287 Vargarda 6 3
7287 Herrljunga 5 4.4
7362 MdlInlycke 23 3,15
7362 Liseberg 21 29
7362 Goteborgs ¢ 22 3,1
7610 Jonkopings ¢ 7 -

5.4.2 Trafikverkets NKI-undersokningar
En gang per tertial (T) genomfor Trafikverket en kundundersokning (NKI) i syfte att méata
resendrernas ndjdhet med formedlad trafikinformation. Undersokningen ligger till grund for

Trafikverkets forbattringsarbete for att uppna en hogre kundndjdhet och har genomforts
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sedan 2012. For mer information om hur undersokningarna genomforts, se Appendix C. |

resterande del av avsnittet presenteras resultatet fran genomgangen av dessa undersokningar.

Undersokningarna som har analyserats ar de som genomforts fran T2 2018 till och med T3
2019. | denna studie anvands undersokningen for att identifiera vilka faktorer som gor att
Trafikverkets resendrer varit missnojda med trafikinformationen vid storningar. Darfor har

enbart en del av undersokningen analyserats. Vilka fragor som analyserats och de svar de

genererat presenteras nedan.

2018 T2-2019T1

“Kan du beskriva med egna ord vad du var missndjd med nér det géller

trafikinformation i véntsal och perrong?”’

2019 T2 & T3

“Vad var du missn6jd med nér det galler informationsskyltar och monitorer i

véntsal?” “Vad var du missndjd med nér det géiller informationsskyltar och monitorer

pa perrong?”

| den forsta fragan lamnades svar i fritext. Den sammanstéallning som gjordes av dessa svaren

presenteras i tabell 5 nedan. Kolumn tva och tre redovisar antal svar som gar att koppla till

respektive kategori.

Tabell 5: anledning till missndje nér resendrer fick svara pa fragan “Kan du beskriva med egna ord vad du var

missndjd med nér det géller trafikinformation i véntsal och perrong?”, i fritext. Siffrorna i tabellen visar antal

svar.

Kategori: T12019 T32018

Informationen kommer for sent 64 63
Utebliven/ingen information kring férseningen 46 50
Hogtalarutropen hérs daligt/otydligt 39 31
Délig/ bristfallig info 33 33
Otydlighet i informationen/otydlig information 27 51
Felaktig/ ej korrekt information 20 32
Daligt uppdaterade/for fa uppdateringar 17 4
Informationsskyltarna daliga/finns ej 15 13
Tiden for avgang flyttas fram hela tiden (lite 4t gangen) 13 9
Felaktig information kring tidsangivelser 13 9
Olika information i olika kanaler/pa olika platser 9 1
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Ingen/bristfallig information kring anledningen till férseningen 7 10
Personalen hade dalig kunskap kring forseningen 7 3
Svart att hitta information 5 -
Vet ej/inget 38 43
Annat 21 1

| tabell 5 framgar det att kategorin med flest svar var “Informationen kom for sent”. Det &r

dven en stor andel resendrer som angett att de inte tagit del av ndgon information kring

storningen 6ver huvud taget. Utover detta ar det flera kategorier som gar att koppla till hur

korrekt och utforlig den formedlade trafikinformationen har varit, vilket manga resenarer

ocksa har varit missndjda med. Kategorin “Hogtalarutropen hors déligt/otydligt” utgor

forvisso en stor kalla till missndje men ar inget som kan hanteras i ett nytt matt.

For de andra tva fragorna fanns det ett antal fordefinierade kategorier att valja mellan, varav

respondenterna kunde valja upp till tre stycken. Den sammanstéllning som gjordes av dessa

svar presenteras i tabell 6 och tabell 7. Kolumn tva och tre redovisar antal svar per kategori.

Tabell 6: Anledning till missndje nar resenarer fick valja max tre av fordefinierade kategorier som svar pa

fragan “Vad var du missndjd med nér det giller informationsskyltar och monitorer i véntsal?” for T2 2019.

Informationsskyltar | Informationsskyltar

och monitorer i och monitorer pa
Svarsalternativ: vantsal perrong
Otillrackligt med information om problemet/orsaken till férseningen 36 37
Tiden for avgang andrades flera ganger 34 31
Det fanns ingen information alls 32 33
Otillracklig information om konsekvenser och vilka alternativa moéjligheter som
finns 31 33
Information som borde varit kdnd tidigare lamnades sent 28 35
Tiden for avgang andrades med Korta intervall/nagra minuter at gangen 27 29
Informationen kom for nara inpa eller efter ordinarie avgangstid 24 37
Innehallet i informationen var svér att forsta 8 10
Otillrackligt med information om ersattningstrafik och varifran och nér den i sa
fall beriknas avga 7 9
Felaktig information 7 12
Bristfallig eller avsaknad av fast skyltning som visar varifran ersattningstrafiken
avgar 5 2
Olika information i informationsskyltar och monitorer/hégtalare pa station jamfort
med appar och webbsidor 5 18
Felplacerad informationsskylt/monitor (sitter pa fel stalle) 5
Bildkvaliteten ar dalig 4
Annat 7
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Tabell 7: Anledning till missnoje nar resenarer fick vélja max tre av fordefinierade kategorier som svar pé

fragan “Vad var du missndjd med nér det giller informationsskyltar och monitorer pa perrong?” f6r T3 2019

Informationsskyltar | Informationsskyltar

och monitorer i och monitorer pa
Svarsalternativ: vantsal perrong
Det fanns ingen information alls 37 37
Tiden for avgang dndrades med Kkorta intervall/ndgra minuter at gdngen 26 25
Otillrackligt med information om problemet/orsaken till férseningen 22 25
Tiden for avgang &ndrades flera ganger 17 20
Otillrackligt med information om erséttningstrafik och varifran och nér den i sa fall
beréknas avga 15 16
Felaktig information 13 16
Innehéllet i informationen var svar att forsta 12 20
Information som borde varit kdnd tidigare lamnades sent 11 14
Informationen kom for nara inpa eller efter ordinarie avgangstid 9 15
Otillracklig information om konsekvenser och vilka alternativa moéjligheter som
finns 8 17
Felplacerad informationsskylt/monitor (sitter pa fel stalle) 8 7
Olika information i informationsskyltar och monitorer/hégtalare pa station jamfort
med appar och webbsidor 7 9
Bristfallig eller avsaknad av fast skyltning som visar varifran ersattningstrafiken
avgar 4 6
Bildkvaliteten ar dalig 5
Annat 13 15

| bade tabell 6 och 7 framgar det att flertalet respondenter har upplevt att det inte fanns nagon
information alls. Utover det finns tva snarlika kategorier, “Tiden for avgang dndrades med
korta intervaller/ndgra minuter at gdngen” samt “Tiden for avgang dndrades flera génger”,
som enligt bada undersokningarna utgjort en stor anledning till missnéje. | likhet med
tidigare presenterad tabell finns det &ven i dessa undersokningar flera kategorier med en stor
andel svar som gar att koppla till hur utforlig och korrekt den formedla trafikinformationen

varit. Det framgar dven specifikt att orsak till forseningen ar nagot som efterfragas.
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6 Diskussion

| detta avsnitt besvaras studiens syfte att ta fram ett nytt matt for att méata formedlad
trafikinformation, genom en diskussion baserad pa litteraturstudien och resultatet. Avsnittet
innehaller en redogorelse for hur framtagning av det nya mattet genomforts, en presentation
av mattet samt hur det har utvarderats. Vidare féljer detta DSRM-ramverkets tre steg

problemidentifiering, I6sningsdesign samt prototyputveckling och utvérdering.

6.1 Problemidentifiering

For att slutfora steget problemidentifiering diskuteras i foljande avsnitt bristerna med det
nuvarande mattet i forhallande till litteraturen. Vidare problematiseras att enbart anvanda

framforhallningsmattet sett ur ett resenarsperspektiv med koppling till litteraturstudien.

| intervjustudien identifierades situationer da framforhallningsmattet inte gar att uppna. Enligt
Browne och Folan (2005) ska ett matt vara relevant i de anstélldas dagliga arbete. Ett matt
som inte gar att uppna kan inte ses som relevant for arbetet, vilket ar ett problem med det
nuvarande framforhéllningsmaéttet. Det har 4ven framgatt att det i teorin dr mojligt att “fuska”
for att fa ett godkant resultat pa framforhallningsmattet. Detta kan leda till att resultatet av

mattet blir missvisande och forsvarar uppféljningen vilket gér mattet mindre anvandbart.

Vidare har det framgatt att framférhallningsmattet kan leda till vad trafikinformatorerna
beskriver som en “‘jakt pa grona siffror”, alltsa att fokus i arbetet framforallt hamnar pa att
formedla information tidigt. Enligt Sanchez Gonzélez et al. (2010) bor ett matt anvéandas for
att styra arbetet i ratt riktning, vilket framforhallningsmattet inte anses gora. Utover detta
menar Browne och Folan (2005) att ett matt ska visa hur val kunders behov och férvantningar
uppfylls. Framforhallningsmattets utformning uppfyller inte kravet pa en koppling till
resenarerna, da bade rapportens litteraturstudie och Trafikverkets NKI-undersokningar
identifierat att resendrer anser att andra aspekter utdver tidig information ar viktiga vid

formedling av trafikinformation vid storningar.
Utover att trafikinformation formedlas tidigt visade GfFK NOP Social Research (2011) att

precis forseningslangd vérderas hogt av resenérer. Kopplat till detta kunde det i NKI-

undersdkningarna utlasas att felaktig och otydlig information var en betydande faktor till

31



missndje med trafikinformationen hos resenérer. Att resendrer vardesatter precis
forseningslangd gar att koppla till Trafikverkets matt precision. Trots att detta ar en viktig
aspekt av trafikinformationen, och att Trafikverket idag méter precision for alla
annonseringar, arbetar de inte aktivt med detta matt. For att trafikinformatorer ska fokusera
mer pa att annonsera precisa prognoser finns det ett vérde i att inkludera denna aspekt i ett

nytt matt.

Yiterligare en orsak till missnoje var enligt NKI-undersokningarna att tid for avgang vid en
forsening uppdateras flera ganger och skjuts fram med korta intervall. Detta gdr att utlasa
genom att svarsalternativ som “Tiden for avgang dndrades flera gdnger” och “Tiden for
avgang dndrades med korta intervall/ndgra minuter at gingen” angavs av manga
respondenter. Denna aspekt gar att koppla till mattet berakningsantal, som Trafikverket i

dagslaget inte arbetar aktivt med.

| tva av de undersokta NKI-undersokningarna var svarsalternativet “Informationen kom for
sent” det som flest resendrer valt som anledning till sitt missndje med trafikinformationen.
Att resenarer vill ha tidig information ar dven nagot som lyfts fram i litteraturstudien.
Framforhallningsmattet, som Trafikverket idag arbetar aktivt med, speglar alltsa en del av det
resenarer efterfragar i trafikinformationen men som enskilt matt tacker det inte in alla

aspekter.

Utbver ovanstaende tre aspekter har det identifierats att rapportering av orsak till forsening &r
nagot som manga resenarer angett i NKI-undersokningarna att de saknar. Det ar dven nagot
som i litteraturen framkommer som en bidragande faktor till att resendrer blir ndjda med
trafikinformationen. Vid tidpunkten for denna studie utfor Trafikverket ingen uppfoljning pa
orsaksrapportering, dock visar data pa att det finns stor potential till forbattring. Det kan
alltsa finnas ett varde i att infora en uppf6ljning av orsaksrapportering for att fa

trafikinformatorer att i storre utstradckning inkludera en orsak i sina annonseringar.

6.2 Losningsdesign

| foljande avsnitt behandlas det andra steget i DSRM-ramverket, 16sningsdesign. Detta
kommer utféras genom att bygga vidare pa problemidentifieringen och med stod i litteraturen

motivera en sammanvagning av de befintliga matten.
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Resultatet av att enbart framforhallningen har ett mal som Trafikverket arbetar for att uppna
blir att fokus riktas mot att skicka ut trafikinformation sa tidigt som majligt, snarare &n pa
informationens innehall. Detta innebar att information kan skickas ut med godkénd
framforhallning trots brister i informationens innehall. Aven matten precision och
berdkningsantal kan ge en missvisande bild av den dvergripande prestationen om de betraktas
individuellt. Exempelvis kan en annonsering med god precision vara utford alltfor néra
ankomsttiden och saledes inte vara anvandbar for resenaren. Dessutom kan en annonsering
vara felaktig, men inte uppdateras, och darmed &nda falla inom ramen for ett godként

berdkningsantal.

Att betrakta matt enskilt ger enligt Lu (2016) inte en dvergripande prestationsmatning, en
situation som ocksa identifierats for de tre aktuella matten pa Trafikverket. Dessutom har
matten en inbordes paverkan. For en annonsering som laggs med god framforhallning finns
risken att precisionen blir samre &h om prognosen hade lagts senare. En prognos som har
dalig precision behdver uppdateras, vilket resulterar i ett hogre berakningsantal. Genom en
sammanvagning och viktning av dessa matt riktas fokus mot en mer 6vergripande kvalitet i
formedlingen av trafikinformation. Att inkludera de tre mattens aspekter i ett nytt
prestationsmatt leder till att fokus skiftas fran att endast skicka ut trafikinformation i god tid,
till att samtidigt arbeta for att uppfylla det resenarer efterfragar gallande informationens
precision och antal uppdateringar. En viktning hanterar de enskilda mattens paverkan pa den
totala prestationen. Genom en mer évergripande prestationsmétning styrs processen till att
béattre leverera trafikinformation som resenérer vardeséatter och darigenom kan kundnéjdheten

forbattras.

6.3 Prototyputveckling

Foljande avsnitt behandlar en del av DSRM-ramverkets sista steg, prototyputveckling.

Det sista steget besvarar studiens syfte genom att presentera ett nytt matt for uppfoljning av
trafikinformation vid storningar. Vidare diskuteras hur de tre matten kan vagas samman, hur
framforhallningsmattet forandras for att battre uppfylla sitt syfte samt hur uppféljning av

forseningsorsak behandlas. Slutligen presenteras det nya mattet.
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6.3.1 Viktning av matten

Vid viktning av de tre matten bor framforhallningen vaga tyngst. Detta eftersom att i de
presenterade NKI-undersokningar dar resendrer sjalva fick formulera orsak till missndje med
trafikinformationen angavs “Informationen kom for sent” av klart flest respondenter.
Dessutom kan precision och berakningsantal vara enklare att fa godkéant pa om
framforhallningen inte ar ett krav. Genom att vaga framforhallningen tyngst undviks att den
forsummas for att enklare fa godkant pa de andra tva aspekterna av mattet. Faktorerna
precision och berakningsantal bor ha liknande vikt da de ar nara kopplade till varandra och &r
ungefar lika stor anledning till missnéje i NKI-undersdékningarna. Exakt hur faktorerna ska

viktas lamnas till Trafikverket att vidare undersoka och ingar inte i studiens omfattning.

6.3.2 Justering av framforhallningsmattet

Framforhallningsmattet forandras for att minska antalet situationer dar mattet inte kan uppnas
pa grund av for omfattande forseningar. Det “nya” framforhallningsmaéttet anvander den
tidigare framforhallningskvoten pa 1,5 for forseningar som &r upp till 60 minuter langa. |
dagslaget ska en 60 minuters forsening annonseras minst 30 minuter innan tagets ordinarie
ankomsttid. Forandringen innebér att det for alla forseningar langre an 60 minuter ar godként
att annonsera forseningen minst 30 minuter fore tagets ordinarie ankomsttid. Det nya

framforhallningsmattet illustreras i figur 5.

Senaste tid for annonsering (fore planerad
60 ankomst)

50

40

30 — — — — a—

Minuter

20

10

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 110

Forseningslangd
e Framforhallningskvot = 1,5 === <30 minuters fast grans

""" Fortsattning framfoérhallningskvot = 1,5

Figur 5: Senaste annonseringstid vid anvandning av en framférhallningskvot pa 1,5 respektive en
grans pa 30 minuter efter 60 minuters forsening. Det gamla framforhallningsmattet visas med den bla

samt streckade bla linjen, och det nya mattet som kombination av den bl och grona linjen.
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Valet att lagga gransen vid 60 minuter baseras pa den data 6ver tidigare utfall for
framforhallningsmattet som presenterades i figur 4 i resultatet. Det framkom dar att efter 60
minuter ar det allt svarare att uppna framférhallningsmattet. Detta kan kopplas till problemet
med stora férseningar som trafikinformatorer ofta upplever ar omojliga att klara

framfarhallningen pa.

Ett alternativt tillvadgagangssatt hade varit att anvanda en lagre kvot an 1,5 efter 60 minuter.
Detta tillampades inte da det i vissa fall skulle vara godkant att annonsera en langre forsening
med kortare framforhallning, vilket anses som en brist och illustreras i figur 6. Om
framforhallningskvoten exempelvis sankts till 1,4 efter 60 minuter skulle en férsening pa 61
minuter annonserats minst 25 minuter innan ordinarie ankomsttid jamfort med 30 minuter for
en 60 minuters forsening. Ytterligare en anledning till att den fasta gransen pa 30 minuter
valdes ar att det blir mer anvandarvanligt jamfort med att som trafikinformatér behdva
tilldmpa olika kvoter. I och med denna foréandring minskar antalet situationer dér det tidigare
varit omojligt att uppna ett godkant resultat, vilket kan 6ka trafikinformatorers motivation att

uppna mattets mal.

Senaste tid for annonsering (fore planerad ankomst)

60
50 -
40 e .
S et -
g e -
ER P
> - - -—
20 —— -—
10
0
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Forseningslangd
Framférhallningskvot = 1.5 = = = Framforhallningskvot = 1.4
— - = Framférhallningskvot = 1.3 = — 30 minuters fast grans efter 60 minuter

Figur 6: Senaste godkanda annonseringstid vid olika framforhallningskvoter
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6.3.3 Matning av rapporterad orsak

Som tidigare ndmnts bor orsaksrapportering foljas upp. I diskussioner med Trafikverket har
det framkommit att de &r positiva till att f6lja upp orsaksrapportering men att de inte ar redo
att inkludera denna aspekt i det nya, sasmmanvéagda mattet. Med anledning av detta, &r
rekommendationen att denna aspekt presenteras separat i de dagliga rapporterna. Syftet med
denna uppféljning &r att bristfallig orsaksrapportering kan belysas och att arbetet med

rapportering av forseningsorsak darmed forbattras.

6.3.4 Det nya mattet

Det nya mattet byggs upp av de tre faktorerna framforhallning, precision och
berakningsantal. Som tidigare namnts andras gransen for vad som ar ett godkant resultat pa
framforhallningen, och for precision och berakningstal forblir granserna oférandrade. For att
kunna presentera mattet genom att applicera det pa historisk data tillampas ett exempel pa en
viktning dar framforhallningen star for 60 procent av det totala resultatet samt precision
respektive berékningsantal for 20 procent vardera. Dessa vikter ar i enlighet med tidigare

resonemang kring viktning.

Mattet appliceras pa varje forsenat tag och faktorerna ar antingen grona eller réda beroende
pa om de var godkéanda eller inte, vilket gar att se i tabell 8. Utdver fargen presenteras det
exakta resultatet for faktorn i form av framférhallningskvoten och berdkningsantalet. For
precisionen, som antingen ar godkand eller inte, presenteras en 1:a respektive 0:a beroende pa
utfallet. I kolumnen “Total” visas det totala resultatet for det enskilda taget i form av en
procentsats. Denna beror pa vilka av de tre faktorerna som klarats och deras vikt, vilket ger

en procentsats mellan 0 och 100.
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Tabell 8: Ett exempel pa nar det nya mattet applicerats pa historisk data.

Vikt: 0,6 Vikt: 0,2 Vikt: 0,2

3833 | Borksc 1 L el [ s
033 |Veddige |12 el il 1] 100%
3833 |vaberg |9 L e ] %
3842 | Fristad 7 - TR
3842 | Ljung 7 | ss| i 1] 100%
3884 | Fristad 17 I . 1 %
3852 | Skene 5 | aesl 1l 1] 100%
3875 | Skene 25 I 00 | 2%
75 |veddige |20 I se| 2] 1] 100%
%75 |vaberg |21 L wsl i 1] 100%
399 |Goteborgse |5 I . i %
w01 |Goteborgsc |48 B s
139 |skovdec |5 el a1 100%
39 |coteborgsc |6 L aam| a1 100%
482 |Halmstadsc |27 T 0%

182 |oevorgsc |35 s N 0%

| tabell 9 presenteras utdver resultatet for varje tag, aven det totala resultatet for varje enskilt

matt. | exemplet visas att framforhallningsmattet klarades i 67,5 procent av fallen,
precisionen i 78,3 procent av fallen och antalet berédkningar i 74,5 procent av fallen. Genom
sammanvagningen av de tre matten med tidigare namnda vikter ger detta ett totalresultat pa
71 procent, vilket &r samma som att ta medelvérdet pa varje enskilt tags totala matt. Det ar
alltsa totalresultatet av det sasmmanvagda mattet som ska vara malsatt.

Tabell 9: En fortsattning pa tabell 8 med totalresultatet for varje enskild faktor langst ned och med ett

totalresultat pa 71 procent.

7287 | Alingsas
7287 | Vargarda
7287 Herrljunga
7362 MélInlycke
7362 Liseberg
7362 Goteborgs ¢
7610 Jonkopings ¢

67,5% 78,3%




Som tidigare ndmnts presenteras det separat om en orsak till forseningen rapporterats eller
inte. Detta visas i kolumnen “Orsak” i tabell 8 och 9. For de tag som ar mindre &n 10 minuter
sena, och darmed inte behdver ha en rapporterad orsak, visas ett streck som indikerar detta,
oavsett om en orsak rapporterats eller ej. For 6vriga tag visas en 1:a eller 0:a i kombination
med en gron respektive rod ruta beroende pa om orsak rapporterats eller ej. Langst ned i
denna kolumn, i tabell 8, presenteras det totala resultatet for orsaksrapportering i form av en
procentsats. Denna visar hur stor andel av tdgen som varit minst 10 minuter forsenade dar en

orsak rapporterats.

For invanta tid som i dagslaget forsamrar resultatet pa framforhallningsmattet,
rekommenderas att tagen dar denna funktion anvands ska exkluderas ur den dagliga
rapporten, alternativt inte rdknas med i slutresultatet. Denna rekommendation baseras pa att
det &r en ny funktion som Trafikverket haller pa att utvardera. Ett annat problem som
framkommit med det nuvarande framforhallningsmattet &r att férsenade tag som aldrig far en
annonsering inte raknas med i resultatet. For dessa tag ar rekommendationen att dven de ska
inkluderas i det nya mattet, med resultatet att ingen faktor i mattet ar godkand da ingen

annonsering utforts.

6.4 Utvardering av det nya mattet

Detta avsnitt behandlar den andra delen av DSRM-ramverkets sista steg, utvardering. Det nya
mattet utvarderas mot historisk data fran Trafikverket, hur val det hanterar de brister som

finns med det nuvarande framforhallningsmattet samt hur ett resenarsperspektiv inkluderas.

For att testa hur det nya mattet fungerar har det utvéarderats med historisk data fran
Trafikverket. Detta gjordes for att se hur prestationen inom de olika faktorerna paverkade
mattets totala utfall. Exempelvis kunde det utlasas att en dag da framforhallningen var bra
men precision och berakningsantal samre, genererade liknande utfall pa det nya mattet som
en dag da framforhallningen var samre men precision och berakningsantal béttre. Detta visar
att med det nya mattet finns olika satt att uppna liknande resultat och att det inte langre enbart
ar framforhallningen som paverkar utfallet. | jamforelse med det tidigare mattet kan nu ett
mer nyanserat resultat utlasas. FOr varje tag ar resultatet inte langre antingen 0 eller 100
procent utan det kan variera baserat pa vilka av det nya mattets faktorer som uppnatts. Utdver

detta gav utvarderingen inga extremvarde vid applicering pa historisk data och darfor gjordes
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ingen forandring av mattets utformning. Inte heller vid utvérdering av det nya mattet i

fokusgrupperna pa Trafikverket framkom nagot som ledde till forandring av mattet.

Da mattet inte har testats under en langre period i Trafikverkets verksamhet ar det svart att
utvardera vilken niva som ska vara godkand. Darfor bor mattet testas och utvarderas i den
dagliga verksamheten for att darefter justera nivan for vad som anses som godkant. Studien
foreslar att ett enskilt tag ar godkant om framforhallningen och ytterligare en aspekt av
antingen berakningsantal eller precision &r godkand. Genom denna niva for godkéant ar
framforhallningen fortsatt av storst vikt i prestationsmatningen, men minst en ytterligare

faktor bor vara godkénd for att 6ka informationens kvalitet.

For att vidare utvardera hur val det nya mattet uppfyller syftet, att bade ta hansyn till
kundperspektivet och de brister som finns med det nuvarande framforhallningsmattet, har det
nya mattet jamforts mot resultatet av intervjustudien. I tabell 10 nedan presenteras en
sammanstallning av resultatet fran intervjustudien dar de aspekter som det nya mattet anses

inkludera &r gronmarkerade.

Tabell 10. Det som ar markerat med gront ar sadant som det nya mattet anses inkludera.

Forbattringsmdojligheter for ett nytt

Brister med framforhallningsmattet o
matt

Vissa handelser ar for stora for att fa grona siffror pa | Mer fokus aven pa precision

Invanta tid drar ner framférhallningen Inkludera berakningsantal

(1) Storningar for nara en station gar inte att fa grona

siffror pé Sammanvégning av flera aspekter

Kvalitet pa information snarare an att

Det gar att "fuska" for att fa grona siffror -
annonsera tidigt

Framforhallningsmattet tar inte hansyn till andra
maétbara faktorer, exempelvis precision och Ha koppling till resenérer och kundnéjdhet
berdkningsantal

(2) Det finns mycket runt omkring i
trafikinformatorens arbete som kan gdras bra men Mer anvandbart for trafikinformatorer
som inte reflekteras i framforhallningsmattet

Forseningar som inte annonseras raknas inte med i

framforh&lningsmattet Ha en trappa for framforhallningsmattet

(3) Mattet ar procentuellt baserat och tar inte hansyn
till antal tag

39



Anledningen till att vissa faktorer fran tabellen inte tacks in i det nya mattet beror pa att det
finns utmaningar med att inkludera dessa aspekter samt att vissa inte ar relevanta for studiens
syfte. Exempelvis kan en fem minuter lang férsening antingen uppsta plotsligt och néra inpa
en station, eller vara k&nd sedan en langre tid tillbaka. Om kraven sénks for en forsening nara
inpa en station sanks aven kraven for de sedan lange kanda forseningarna, da skillnaden
mellan dessa situationer inte kan urskiljas i den historiska datan. For att hantera detta skulle
det kravas manuell analys av varje enskilt tag. Pl6tsliga storningar néra stationer (1), ar darfor

svara att hantera i ett matt utan att sénka kraven for vad som &r godkant &ven i dvriga fall.

Andra faktorer i trafikinformatorernas arbete (2), sasom intern kommunikation och
individuell dokumentation &r svara att kvantifiera och darmed inte lampliga att inkludera i det
nya mattet. Ytterligare en aspekt som inte har hanterats r att mattet ar procentuellt baserat
och inte tar hansyn till antalet tag som varit forsenade (3). Det beror pa att detta inte anses
paverka mattets utfall sett 6ver en langre tidsperiod, sasom vecko- eller arshasis. Det
paverkar enbart det dagliga resultatet, vilket inte ar i fokus for den langsiktiga uppfoljningen.
Dock kan denna aspekt dnda vara bra for medarbetarna pa Trafikverket att ha i atanke vid

uppféljning av de dagliga rapporterna.

En viktig del i det nuvarande arbetssattet med framforhallningsmattet ar att analysera och
folja upp resultaten. Detta gor det mojligt for trafikinformatorer att reflektera Over sitt arbete
samt identifiera mojliga forbattringsomraden. En positiv aspekt med det nya mattet ar darfor
att det blir lattare att utvardera resultaten av den formedlade trafikinformationen, da det
enkelt kan utlasas om det &r en specifik faktor i mattet som trafikinformatorerna presterat
samre pa. Ndr ett enskilt tdg inte uppnar godkant resultat ar det ocksa enklare att direkt se
anledningen genom att se resultatet for de olika faktorerna. Utformningen av det nya mattet
gor dven att det fungerar bra att anvanda vid individuell uppféljning for trafikinformatorer,
exempelvis kan de pa langre sikt se om det &r nagon faktor de presterar samre pa och darmed

behover fokusera pa framover.

Det nya mattet bor fa en positiv inverkan pa resenarers nojdhet med den formedlade
trafikinformationen vid storningar genom att inkludera fler aspekter som resenérer
vardesatter. Fler inkluderade aspekter i mattet leder till att trafikinformatérerna inte enbart
kan fokusera pa att skicka ut informationen tidigt, utan dven pa innehallet i informationen.

Vidare innebar en inkludering av flera aspekter att &ven om trafikinformatorer inte uppfyller
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kraven for en av faktorerna vid annonsering, kan de fortfarande arbeta for att uppfylla de
andra tva, vilket kan generera battre information till resenarerna. Utformningen av mattet
innebar ocksa att mojligheten att fuska for att fa godkand framforhallning minskar, vilket
leder till battre trafikinformation. Med trafikinformation som béttre reflekterar vad
resenarerna vardesatter skapas forutsattningar for att fler ska vélja tdg som transportmedel,

vilket framjar en hallbar utveckling och uppfyllandet av FN:s Globala Mal.
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7 Slutsats

Studiens syfte var att ta fram ett nytt matt for Trafikverket som ska anvandas for att vid
storningar i tagtrafiken utvéardera den formedlade trafikinformationen. Fran intervjustudien
har det framkommit att Trafikverket anvander framforhallningsmattet for uppféljning av
trafikinformationen. De har &ven tva andra matt som de méater men inte aktivt arbetar med.
Dessa &r precision som beskriver hur val en annonsering av en forsening stammer éverens
med den faktiska forseningen, och berdkningsantal som beskriver hur manga uppdateringar
av annonseringen som gors. Den storsta bristen med framforhallningsmattet ar att fokus
enbart ligger pa att annonsera forseningen tidigt. Utéver detta finns det &ven en brist i att
mattet &r svart att uppna vid stora storningar. Fran litteraturstudien och NKI-
undersokningarna framkom det att resendrer efterfragade att fa informationen tidigt, ett Iagt
antal uppdateringar pa annonseringar, precis information och orsak till forseningen. Det nya
mattet som utvecklats tar hansyn till dessa aspekter genom en sammanvéagning av
framforhallning, precision och berakningsantal. Dessutom mats orsaksrapportering som en
separat faktor och framforhallningsmattet har andrats for att 6ka mojligheten att uppna det
vid storre forseningar. Det nya mattet for trafikinformation majliggor for en mer
Overgripande prestationsmatning, vilket i forlangningen kan leda till battre trafikinformation

och darigenom ndjdare resenarer.

7.1 Vidare studier

For att sakerstalla att viktningen i det nya mattet tydligt speglar vad resenarerna efterfragar
bor detta undersokas vidare. Undersokningen bor darfor utreda hur resendrer vardesatter
faktorerna framforhallning, precision och berdkningstal i forhallande till varandra. En sadan

undersokning kan exempelvis utféras genom att anpassa Trafikverkets NKI-undersékning.

| syfte att i framtiden kunna inkludera annonseringar dar invanta tid anvands i mattet
rekommenderas att denna funktion utreds vidare. For att behalla resenarsfokus i mattet bor
resenarernas asikter kring funktionen samlas in och tas i beaktande vid beslut om hur invénta
tid ska hanteras i mattet. Vidare bor det ocksa undersokas om de orsaker som idag
rapporteras av Trafikverket vid forseningar ar av varde for resenarer, da de efterfragar
specifika forseningsorsaker. Slutligen bor ocksa mattet utvarderas i den dagliga verksamheten

for att faststélla vilken niva som ska vara godkand. Ett val motiverat mal for det nya mattet
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med forankring i verksamheten skapar forutsattningar for att styra arbetet i ratt riktning med

resenaren i fokus.
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Appendix A

Intervjuguide 1 - Trafikinformatorer

Nedan redovisas de fragor som stélldes nar trafikinformatorer intervjuades i studien.

Processen
- Vad innebér din yrkesroll?
- Vad é&r dina arbetsuppgifter?
- Hur ser en dag ut for dig, vad gér man da det inte sker stérningar?
- Nar vi pratar om trafikinformation, vad syftar du pa da?
- Ar handelseforloppet olika beroende pé vilken typ av stérning det ar?
- Beskriv héndelseforloppet vid en (specifik) storning?
- Var far du din information ifran?
- Vad gor du nér informationen kommer till dig?
- Vad goér du med informationen?
- Hur processar du informationen och gér om den till trafikinformation?
- Hur skickar du informationen vidare?
- Till vem?
- Ar den processad?
- For andra typer av storningar, vilka delmoment & samma och pa vilka satt kan
det skilja sig?
- Finns det nagra brister med den interna kommunikationen som den fungerar
idag?
- Skiljer detta sig detta handelseforlopp at beroende pa omfattningen av
storning?
- Naér rapporterar ni orsak till forseningen? Vilka “regler” finns?
- Ndr skapar man ett externt meddelande (EM)?
- For vilka handelser skriver man en infoplan?
- Finns det nagra andra delar som du tycker &r viktiga att kanna till for att forsta din

yrkesroll som inte har kommit fram?
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Matt
Finns det nagra matt i hur du skickar ut trafikinformation som du mats pa?
Paverkar matten ditt arbete?
- Hjalper matten dig i ditt arbete?
- Vilka matt?
- Hur hjélper de dig?
Har ni fatt det tydligt beskrivet vad syftet med matten ar? Varfor mattet finns?
Hur tar du del av uppfdljningen kring mattet?
Vad tycker du ar bra med dagens matt?
Finns det nagot du saknar med dagens matt?
Har du koll pa matten precision och berékningsantal?
- Vill du ha mer fokus pa precision och berékningsantal?
Tycker du det finns nagra brister med det nuvarande mattet/matten?
Tanker man pa framforhallningsmattet nar man arbetar?
Anvander du dig av invanta tid?
- Reflekterar du hur det paverkar framforhallningsmattet?
Vid sidan av dessa matt, nar anser du att du har gjort ett bra arbete som

trafikinformator?

Kundngjdhet

| vilken man tanker du pa resenarerna i ditt arbete?
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Intervjuguide 2 - Trafikinformationsledare

Nedan redovisas de fragor som stélldes nar trafikinformationsledare intervjuades i studien.
Processen
- Vad innebér trafikinformattrernas yrkesroll?
- Vad innebér din roll?
- Hur ser en dag ut for dig?

- Hur ser arbetsprocessen for trafikledningscentralen ut nér det sker en storning?

Matt
- Vilka matt anvands i uppféljningen av trafikinformation?
- Vad dr styrkor och svagheter med sattet uppfoéljningen sker idag?

- Gor du nagra egna uppfoljningar av trafikformatorernas arbete?

Kunddel

- Vilka kopplingar finns mellan din arbetsroll och kundndjdhet? (resenarer)



Intervjuguide 3 - Marknadsanalytiker

Nedan redovisas de fragor som stalldes nar en marknadsanalytiker pa Trafikverket

intervjuades i studien.

Vad é&r din yrkesroll?

NKI undersokningen

Gors NKI undersokningar av en extern firma?

Varfér genomfor man NKI-undersokningen?

Hur sékerhetsstélls det att undersdkningen har statistisk signifikans?

Hur lange har NKI understkningarna gjorts?

Bakgrund till varfor de borjade genomforas?

Har upplagget av NKI undersokningarna forandrats under den tiden du arbetat pa
Trafikverket?

Nar det kommer till informationskanaler (i NKI undersékningen) finns t.ex. inte
skyltning med som ett alternativ, varfor?

Begreppet nojdhet, de som ar neutrala ingar ocksa dar, vad ar bakgrunden till det?
Angaende de 6ppna svaren med anledning till missnojet, vissa klagar pa sadant som
inte har med informationen att géra. Har man forsokt fa bort dessa?

Har ni funderat pa att géra en 6ppen fraga kring vad resenarer ar néjda med?

Vem utformar fragorna i undersokningen?

Nojdhet méats pa fyra parametrar, definieras det vad som menas med dessa faktorer i
undersdkningen? Eller tolkas det fritt av respondenter?

Ser du nagra styrkor/svagheter med NKI undersokningen?

I NKI-undersékningen som den ser ut idag, kan man klicka i olika kategorier och

“slippa” skriva egna dppna svar?
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Intervjuguide 4 - Produktionsuppféljare och produktionscontroller

Nedan redovisas de fragor som stalldes nar personer som arbetar med produktionsuppféljning
pa Trafikverket intervjuades i studien.
Processen

- Vad dr era arbetsuppgifter?

- Vad foljer ni upp?

- Hur gar uppfdljningen till?

- Varfor foljer ni upp?

- Vilken data anvands for att utvardera trafikinformation idag?

- Vad har ni mojlighet att mata?

- Finns det nagon data ni skulle vilja mata som inte mats idag?

- Finns det nagon data som finns men ni inte anvander?

Mattet
- Vilka matt anvander ni idag for att mata trafikinformation?
- Vad tycker ni om framférhallningsmattet ni anvander idag?
- Vad ar tanken att matten ska reflektera?
- Vad ser ni for potential med dagens matt?
- Styrkor och svagheter

- Saknar ni nagot med dagens matt?
Kundngjdhet

- Hur kopplas era arbetsuppgifter till kundndjdhet?

- Hur ser kopplingen ut mellan era métningar och NKI-matningarna?
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Intervjuguide 5 - Utveckling och férvaltning

Nedan redovisas de fragor som stalldes nar en person som arbetar med utveckling och

forvaltning pa Trafikverket intervjuades i studien.

Processen
- Vad innebér din yrkesroll?
- Vad ér dina arbetsuppgifter?
- Hur ser processen ut nar ni tar fram ett matt?

- Hur ser processen ut nar ni implementerar ett matt?

Mattet
- Vilka matt anvéander ni for att méta arbetet kring trafikinformation?
- Vad tycker du &r bra med dagens matt?
- Finns det nagot du saknar med dagens matt?
- Tycker du det finns nagra brister med det nuvarande mattet/matten?
- Vad &r syftet med matten?
- Ar mattet till for att arbetsleda eller utvardera trafikinformatorerna?
- Vad &r tanken med invénta tid?
- Gjordes det nagon undersokning innan invanta tid implementerades?
- Uppskattar resenarerna det mer &n att fa en tid som foérandras?
- Hur fungerar det?
- Har ni gjort ndgon avvagning angaende hur det paverkar
framforhallningsmattet?

- Hur valdes granserna for precision och berékningsantal?

NKI
- Varfor genomfor man NKI undersékningen?
- Hur analyserar ni NKI undersokningarna?
- Hur arbetar ni med att analysera svaren fran de 6ppna fragorna i NKI
undersokningen?
- Hur skiljer man pa de olika koderna/kategorierna i de Gppna svaren som ar
valdigt snarlika?

- Hur kopplar ni NKI undersoékningarna till arbetet med trafikinformation?



- Isafall, hur?
Har NKI undersokningarna lett till nagra forandringar i arbetet kring

trafikinformation?
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Appendix B

Sammanstallning dver nagra av de teman som identifierats under intervjustudien. | tabellen

presenteras ocksa intervjuobjektens asikter angaende varje tema.

Tabell B1. Sammanstéllning av resultat fran intervjustudie

Brister med matt

Forbattringsmojligheter
for ett nytt matt

Mattets paverkan

Vissa handelser &r for stora for att fa
grona siffror pa

Mer fokus aven pa
precision

Fokus pa att annonsera sa
tidigt som mojligt

Invénta tid drar ner
framforhallningen

Inkludera berékningsantal

Végar annonsera mer an
tidigare da man ibland
avvaktade

Stérningar for nara en station gar
inte att fa grona siffror pa

Sammanvégning av flera
aspekter

Mojlighet att analysera var
det blivit fel och synliggor
forbattringsmajligheter

Det gar att "fuska" for att fa grona
siffror

Kvalitet pa information
snarare an att annonsera
tidigt

Precision skjuts ibland at
sidan for att klara
framforhallningen

Framforhallningsmattet tar inte
hansyn till andra matbara faktorer,
exempelvis precision och
berdkningsantal

Ha koppling till resenarer
och kundnojdhet

Jakt pa grona siffror

Det finns mycket runt omkring i sitt
arbete som T1 som man kan géra bra
som inte reflekteras i
framforhallningsmattet

Mer anvandbart for
trafikinformatotrer

Annonserar ofta hela
strackan direkt

Forseningar som inte annonseras
réknas inte med i
framforhalningsmattet

Ha en trappa for
framforhallningsmattet

Annonserar
smafdrseningar "for
sékerhets skull" (< 5 min)

Mattet &r procentuellt baserat och tar
inte hansyn till antal tag

Mojlighet till individuell
uppfoljning

Later bli att annonsera nar
det redan ar for sent att
uppna framfaérhallningen

Bra att méta leveranser

Framforhallningsmattet
kan minska anvandandet
av Invanta tid

Bra att bli matt pa sitt
arbete och ha ett mal att
jobba mot

Ger storre forstaelse for
sitt arbetet

Forbattrat samarbete
mellan regioner
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Appendix C

En gang per tertial (T) genomfor Trafikverket en kundundersokning (NKI) i syfte att mata
resenérernas totala ndjdhet med den service som erbjuds kopplat till trafikinformation.
Undersokningen ligger till grund for Trafikverkets forbattringsarbete for att uppna en hogre
kundndéjdhet och har genomforts sen 2012. Respondenterna till undersokningen har deltagit
via en webbpanel och rekryteringen sker med fullstandig slumpmassighet éver hela landet.
Antal intervjuade ligger runt 1500 per undersokning varav cirka 500 av dessa anger att de har
rakat ut for nagon typ av stérning i tagtrafiken. Undersokningen staller fragor kring tagresor

som respondenten gjort det tva senaste veckorna och sker alltsa inte i realtid.

| denna rapport &r data enbart hamtad fran undersokningar gjorda mellan 2018 T2 - 2019 T3.
Vidare har det gjorts ett urval fran undersokningen av de fragor som anses relevanta for

studiens syfte. De fragor som undersoks visas nedan.

2018 T2-2019T1
“Kan du beskriva med egna ord vad du var missndjd med nér det géller trafikinformation 1

véntsal och perrong?”’

2019 T2 & T3
“Vad var du missndjd med nér det géller informationsskyltar och monitorer i véntsal?” “Vad

var du missndjd med nér det giller informationsskyltar och monitorer pa perrong?”

Resultatet ar aven uppdelat i tva delar, da det skedde en forandring i undersokningen fran
2019 T1 till 2019 T2. Innan forandringen fick resendrer svara pa fragan i fritext, vilka sedan
kategoriseras in i en eller flera, av Trafikverkets marknadsanalytiker, definierade kategorier.
Efter forandringen byttes texten ut mot tva fragor med svarsalternativ, av vilka max tre fick
valjas. Alternativen var framtagna utifran en sammanstallning av svaren i fritext fran tidigare

o

ar.
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