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Sammanfattning

Uppsatsen Konsten att resa med Skanetrafiken amnar studera handlingsmonster bland
resendrer, de anstélldas ansvarsomraden for informationsspridning samt kommunikationens
betydelse vid storningar i tagtrafiken for resenarer och anstéllda. Skanetrafiken &r en forvaltning
som ansvarar for all kollektivtrafik i Skane lan och storningar i tagtrafiken ar vanligt
forekommande. For att studera samspelet mellan forvaltning och resendrer vid héndelser i
tagtrafiken har jag genomfort en etnografisk studie vilket inkluderar observationer av resenarer
ute pa Lunds centralstation, observation ombord pa tdg mellan Lund och Malmé, observationer
samt informantintervjuer med tagvardar och informatorer for att fa en bredare uppfattning om
deras arbete. Metodvalet av en etnografisk studie handlar om att man som passiv observator far
en storre forstaelse for det @amne man studerar. Studiens resultat visade pa att resenarer ar
beroende av den trafikinformation som Skanetrafiken sander ut &ven om deras fortroende for
forvaltningen ar lagt. Man kan se tydliga handlingsmonster hos resenarerna som en reaktion pa
forvaltningens sétt att sprida information och hur de hanterar tagtrafiken. Tagvardar och
informatorer ger utrymme for tvavagskommunikation men de anstéllda kan hamna i trangda
situationer pa grund av att forvaltningen inte alltid forser dem med ratt information. Det
forekommer brister i kommunikationen internt som paverkar externt. De slutsatser som har
dragits genom studien ar att det forekommer olika handlingsmdnster bland resenarerna som en
reaktion pa de storningar som forekommer i tagtrafiken. Det krévs ett fokus pa de anstéllda och
forvaltningen maste stétta upp internt for att det ska fungera externt.

Nyckelord: Tagtrafik, etnografi, kommunikation, resenar

Denna uppsats har fran borjan varit ett tvamansprojekt, men efter problem under
skrivprocessens gang valde jag och en annan skribent att slutfora arbetet pa egen hand. Denna
uppsats ar skriven av mig, men det forekommer en viss mangd material och text som &r fran

vart, fran borjan, stora gemensamma arbete.
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1. Inledning

Idag har vi ett mer miljomedvetet samhalle dar allt fler manniskor uppmanas att anvénda sig
utav kollektivtrafik i form av tag, stadsbussar och regionbussar for att tillsammans kunna bidra
till en battre miljo, samt att det anses vara mer kostnadseffektivt. Varje dag reser 250 000
manniskor med Skanetrafiken med syfte att pendla till bland annat arbeten, skolor och viktiga
moten. Varje dag gar det 14 000 turer med bade buss och tag, samt 5000 serviceresor.
Skanetrafiken har flera samarbetspartners och en av de viktigaste redskapen for ett
valfungerande trafiknat ar kommunikation (Skanetrafiken, 2019a).

Men for att det ska vara gynnsamt att anvanda sig av kollektivtrafiken istallet for att exempelvis
kora bil till arbetet kravs det att kollektivtrafiken fungerar. | dagslaget ar tagforseningar,
signalfel och installda tag vanligt forekommande vilket inte enbart kan drabba férvaltningen
utan aven dess resenarer. Skanetrafiken hade under 2018 ett valdigt lagt fortroende bland sina
resendrer enligt undersokningar och tidningsreportage. 1 november 2018 var 19% av alla
Oresundstag forsenade (Region Skéne, 2019a). Detta innebar att cirka vart femte tag var
forsenat. Vad gor man som resendr vid storningar i tagtrafiken och till vem vander man sig for
mer information kring situationen? De frdgor som man staller sig kan vara fler &n en.
Resenarernas vardag kan drabbas av storningar i tagtrafiken vilket sin tur kan leda till 1agt

fortroende for forvaltningen.

Hur forhaller resenarer sig till den information som Skanetrafiken sander ut och hur agerar de
vid stérningar i tagtrafiken? Tar resenarerna aktiva val for att undvika tagforseningar eller
overlater resenarerna ansvaret helt till forvaltningen? De fragor kommer vi fa svar pa i denna

uppsats.



2. Bakgrund

2.1. Skanetrafiken som forvaltning

Forvaltningen samarbetar med flera trafikforetag och kollektivtrafiken bestar utav resor med
Oresundstéag, Pagatag, Krésatag, regionbussar, stadsbussar och serviceresefordon. Det &r region
Skanes politiker som har det yttersta ansvaret for ett valfungerande trafiknat. Efter riktlinjer
fran den politiska ledningen arbetar kollektivtrafiknamnden och Skanetrafikens tjansteman med
att utveckla tagtrafiken (Skanetrafiken, 2019b). De beslut som rér verksamheten narmre

ansvaras av trafikdirektéren (Region Skane, 2019b).

Skanetrafiken har tagit fram ett koncept tillsammans med Trafikverket som innebar
resursforstarkning vid trafikstérningar. Konceptet gar ut pa att den ombordspersonal, som forst
finns pa plats vid en handelse i tagtrafiken, tar pa sig en gul vast och blir Gulvastkoordinator.
Andra anstallda som finns pa plats tar likasa pa sig gula vastar och blir informatérer utat samt
hjalper Trafikinformationscentralen att skapa en gemensam l&gesbild 6ver héandelserna.
Konceptet handlar om att underlétta informationsspridning vid trafikstérningar och att finnas
till hands for resenérer. Dessa informatdrer och Gulvéstkoordinatorn kan bland annat vara
tagvardar samt andra anstéllda (Mynewsdesk, 2012).

2.2. Punktlighet

Varje manad kan man se Skanetrafikens statistik dver punktlighet for bland annat Pagatag och
Oresundstag, pa Region Skanes hemsida. Forvaltningen skriver att ett tdgs punktlighet ar viktig
for bade resenarer och for sjalva forvaltningen. Enligt forvaltningen kan storningar i tagtrafiken
bero pa flera faktorer. Det kan handla om att ett annat tag stannar trafiken, obehdriga pa sparen,
vaderprognoser, fordonsfel eller infrastrukturfel. 1 huvudsak handlar trafikstérningarna om

infrastrukturfel vilket ar Trafikverkets ansvarsomrade (Skanetrafiken, 2019c).

Enligt Skanetrafiken anses tag som punktliga nar de ankommer inom tre minuter fran utsatt tid
i tidtabellen. Tiden mats pa de tag som gar enligt planerat och alla tagtider mats i punktlighet i
relation till sina tidtabeller. Punktligheten &r ett genomsnitt av nar tdgen avgar fran sina
plattformar, punktlighet under resans gang och néar de anlander till sina destinationer. Instéllda-
och forsenade tag anses vara den ovriga procentandelen i statistiken, vilket var 19% under
november 2018 (Skanetrafiken, 2019d).



3. Syfte och fragestallningar

Syftet med uppsatsen &r att studera handlingsmonster bland resenarer, de anstélldas
ansvarsomraden for informationsspridning och kommunikationens betydelse vid stérningar i
tagtrafiken for resenarer och anstallda. Skanetrafiken bestar utav olika led och natverk. Dessa
natverk paverkas- och dr beroende av varandra. Eftersom stérningar i tagtrafiken sker pa en
daglig niva paverkas dessa led frekvent. Att studera méanniskors handlingsmonster med
anknytning till tdgpendling &r ett intressant och aktuellt forskningsomrade eftersom manniskor
uppmanas att resa mer kollektivt med en tagtrafik som i dagslaget innehar en del brister vilket
kan paverka resenarerna. Denna uppsats amnar darfor att undersoka hur dessa storningar
paverkar resenarer och anstallda, kommunikationens betydelse och relationen mellan resenar

och forvaltning i praktiken.
De fragestallningar som ska studeras och besvaras i denna uppsats ar:

1. Har det utvecklats nagra sarskilda handlingsmonster bland resenarer vid stérningar i
tagtrafiken?

2. Hur forhaller resenarer sig till den information som Skanetrafiken sander ut och hur
agerar de vid storningar i tagtrafiken?

3. Hur paverkas de anstéllda av Skanetrafikens sétt att sprida information?



4. Teorli

| denna del presenteras kommunikationsprocessen utifran Shannon och Weavers perspektiv
(1964), vilket ar en relevant kommunikationsmodell i denna studie foér att undersoka
Skanetrafikens tillvagagangssatt att formedla och sprida information genom olika
mediekanaler. Utifran denna modell kan man studera hur brus paverkar Skanetrafikens
resenarer vid storningar i tagtrafiken, vilken betydelse kodning och avkodning har for
forvaltningen och dess resenarer, samt hur Skanetrafikens anvandning av envags- respektive

tvavagskommunikation fungerar for involverade parter.

Shannon och Weaver skrev tillsammans en artikel i Bell System Technical Journal som fick sitt
namn A Mathematical Theory of Communication, aven kallat Shannon och Weavers
kommunikationsmodell. Kommunikationsmodellen presenterades ar 1964 och ar en viktig
grund till flera kommunikationsteorier. Utifran Shannon och Weavers perspektiv bestar
kommunikationsprocessen av en sandare, en eller flera mediekanaler och en eller flera
mottagare. Processen innebdr att en part far ett budskap via en informationskélla som parten
avkodar. Parten &ven kallat sdéndare formedlar sedan vidare detta budskap via en mediekanal
till mottagaren som i sin tur gor en tolkning av meddelandet. Detta kallas for
envagskommunikation som innebar att budskap och information endast formedlas fran en
sandare till en mottagare. Om mottagaren har en mojlighet att avkoda budskapet och sénda
tillbaka det till den ursprungliga séandaren kallas det for tvavagskommunikation. Detta ger
mottagaren en majlighet att svara sandaren och kallas aterkoppling eller feedback (Shannon &
Weaver 1964, 5 — 6).

Information

Source Transmitter Receiver Destination
Message Signal Received
——P P  Channel [P ——p
Signal Message

Noise Source

Shannon Weaver Model of Communication Process

(Figur 1)



I kommunikationsprocessen kan det forekomma brus vilket betyder en stérning som kan ge
budskapet en annan betydelse under processens gang. Detta brus kan uppsta mellan séandare och
mediekanal beroende pa hur det utformas och formedlas. Brus kan dven uppsta mellan
mediekanal och mottagare beroende pa hur mottagaren avkodar budskapet. Brus innebar allt
som laggs till signalen mellan sandning och mottagning, och som inte &r avsett fran borjan. En
konsekvens av tvavagskommunikation ar att det brus som tidigare upptradde i mediekanalen
fran en part till en annan, nu kan upptrada i hela processen (Shannon & Weaver 1964, 6 — 7).

Utover detta har den utokade modellen dven tillforts begreppen kodning och avkodning som
nérmre behandlar meningen i det budskap som sants. Kodning syftar till sandarens mening med
budskapet och avkodning syftar till mottagarens uppfattning av budskapet (Shannon & Weaver
1964, 15). Forutsatt att det finns en mediekanal for aterkoppling sa ar det mottagaren som
mojliggdr kommunikation genom att ta emot och behandla den information som mottagaren
blivit tilldelad. Val av kanal kan fa en stor betydelse vid tolkning av ett budskap. Val av
kommunikationskanal spelar en viktig roll utifran dess férmaga att 6verféra. Hur mottagaren
tolkar budskapet beror mycket pa deras relation och associationer till kommunikationskanalen
(Shannon & Weaver 1964, 16).

Denna kommunikationsmodell var ursprungligen designad for att utveckla effektiv
kommunikation mellan séndare och mottagare genom tekniska medel som exempelvis telefoner
och datorer, men under senare tid tillimpades modellen allmant pa andra

kommunikationsomraden.

5. Tidigare forskning

Till studien har tre artiklar valts som tidigare forskning dér forfattarna har genomfort etnografi
som metod inom olika anvandningsomraden. Dessa artiklar &r relevanta for studiens syfte
eftersom forfattarna bakom de tre artiklarna har ett gemensamt intresse for méanniskors
handlingsmaonster. Forfattarnas etnografiska studier berér amnen som tagresor, resenarer, deras
handlingsmonster och digitala kommunikationskanaler. Artiklarnas innehall diskuteras och

analyseras tillsammans med studiens empiriska material och teorier i analysen.

5.1. Motion and Emotion: Learning to be a Railway Traveller



Orvar Lofgren genomforde etnografiska observationer pa bland annat tagstationer och
flygplatser med syfte att studera manniskors olika sétt att resa. Han utvecklade ett aktuellt
projekt, en studie om det sociala och kulturella organiserandet av det obetydliga, bland annat
vantandet och dagdrommandet medan man véntar pa sitt tag. | sin studie fran 2008 diskuterar
han organiserandet som utgangspunkt, att tagresor ar en process av lardom (L6fgren 2008, 1 —
4). Han diskuterar begreppet nervds i sin underkategori “resfeber” som ér en kombination av
latt angest och langtan som man kan se bland resenarer. Lofgren skriver att detta tillstand skapar
speciella relationer till den materiella varlden och att man kan se det pa grund av att resenarer
forsoker kontrollera sin angest genom att halla i materiella foremal i trostande syfte (Lofgren
2008, 9). Vi kommer anvanda oss av Orvar Lofgrens studie i analysen for att undersoka
liknande handlingsmonster och olika faktorer bakom resenarers agerande pa Lunds

Centralstation.
5.2. The Art and Craft of Train travel

Laura Watts (2008) genomforde etnografiska observationer ombord pa tag dar hon observerade
olika resendrer och socio-materiella relationer. Som etnograf var hon varken en passagerare
eller en anstalld. I sin studie skriver hon att alla resenarer var pa samma plats men samtidigt sa
langt fran varandra, dar hon menar att man fysiskt befinner sig pa samma plats men att man
mentalt kan vara nagon annanstans. Watts utformning av tagresor involverade en annan metod,
utplacering av olika apparater, olika verktyg, i det har fallet etnografiska ingrepp i skapandet
av tiden pa resande fot (Watts 2008, 9). Watts artikel ar relevant for studiens ena del som beror
etnografisk observation ombord pa tdg mellan Lund och Malmo, dar vi tittar pa olika

handlingsmonster, relationer mellan resenérer och anstéllda samt informationsspridning.
5.3. Changing Urban Spaces: Mobile Phones on Trains

Mobilitet forandrar hur manniskor rutinmassigt beter sig pa offentliga platser. Bade
anvandningen av Kollektivtrafik och mobil telekommunikation &r en integrerad del av det
dagliga livet och ens sjalvpresentation i de flesta stora stdder (Berry & Hamilton 2010, 2).
Forfattarna Berry och Hamilton var intresserade av att studera hur resenérer anvander sig av
mobila hjalpmedel ombord pa tag for att skapa sin egen privata sfar och valde att genomfora
etnografiska observationer och enkéter med olika resendrer (Berry & Hamilton 2010, 114-115).
Mobil kommunikation skapar férmaga att standigt kontakta arbetet, vanner och familj sa att
privata problem sprids dver pa offentliga platser. Denna aspekt av mobiltelefonanvéandning tas

upp av Hjort (2007) som foreslar att mobila medier arbetar for att lata oss ga fritt men anda
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knyta oss till ett evigt koppel. Detta eviga koppel orsakar spanningar i manskliga interaktioner
och sjélvpresentationer pa offentliga platser. Mobiltelefonen ar multifunktionell och erbjuder
olika typer av sociala aktiviteter som kan genomforas under transitering som i sin tur kan
omkonfigurera offentliga platser och utrymmen (Berry & Hamilton 2010, 4). Skanetrafiken
anvander sig av bland annat digitala mediekanaler for att sprida sin information, déar deras
applikation Skanetrafiken &r valdigt central. Manga manniskor anvander sig av sina
mobiltelefoner varje dag vilket gor innehéllet i denna artikel relevant. Mobil kommunikation
skapar en lank mellan resendr och forvaltning dar applikationen ar av betydande karaktar for

bada parter.

6. Metod och material

| denna del presenteras en beskrivning av de metodologiska tillvagagangssatt som anvants i
studien. Tillvagagangssatten ar uppdelade under rubriker for att tydliggora varje steg.
Inledningsvis presenteras etnografi som metod samt varfor metoden ar relevant for studiens
syfte, darefter presenteras genomférandet, intervju som metod, urval och avgransning samt en

etisk diskussion. Har diskuteras dven for- och nackdelar med metodvalet.

Syftet med metodvalet &r att studera resenérers handlingsmonster och kommunikationens
betydelse pa Lunds centralstation och ombord pa tag mellan Lund och Malmé. Observationer
ar viktiga inom etnografiska studier men det &r dven vanligt forekommande att man anvander
sig av bade observationer, intervjuer och andra metoder. Nar man anvander sig av en
konstellation med bade observationer och exempelvis intervjuer, kallas det for triangulering.
Triangulering &r en central metod i olika studier eftersom det utgér en bredare uppfattning kring
betydelsen av handlingar och olika personers tankesatt. Det &r viktigt att man har ett
etnografiskt angreppssétt. Etnografi kan alltsa ses som en mycket vidgad metod som ger plats
for manga olika strategier. Fordelen med etnografiska studier ar att man kan fa en bredare
forstaelse 6ver det man amnar studera an om man exempelvis endast genomfort intervjuer
(Lalander 2012, 84).

Etnografi ar en kvalitativ metod. Etnografiska studier ger den som utfor studien maéjligheter till
tolkning och att en etnografisk studie rymmer en bild av den sociala verkligheten (Bryman
2001, 14). Det ar fritt att genomfora anonyma etnografiska studier pa offentliga platser men det
innebdr aven att det inte ger mig friheten att observera, dokumentera eller publicera innehall
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dar personer kan identifieras utan informerat samtycke. De observationer som genomforts
anonymt maste stimma Gverens med de forskningsetiska principer (dessa diskuteras i punkt
6.5) som forekommer (Kvale & Brinkmann 2009, 77).

| studien anvander jag mig av triangulering genom att passivt observera resendrer, tagvardar
och informatorer ute pa Lunds centralstation och ombord pa tdg, samt genom olika intervijuer.
Jag har intervjuat tagvardar och informatdrer for att narmre kunna studera deras roll vid
storningar i tagtrafiken och vad deras arbete tillfor de situationer som uppstar. Valet av metoden
triangulering gor det mojligt for mig som observator att fa en omfattande bild av hur samspelet
resenédrer emellan fungerar, hur relationen mellan forvaltning och resenér ser ut och hur

resendrer agerar och tar till sig den information som férvaltningen sander ut.

6.1. Observationer

Att agera som en passiv observator gor det moéjligt for mig att studera handlingsmonster narmre
an om jag hade informerat resendrerna om vad jag gor for studie och vad studiens syfte ar.
Genom att agera som en fullstandigt dold observator ar varken resendrer eller anstallda
medvetna om att de observeras. Det &r fullt mojligt att agera som en vanlig resendr och studera
exempelvis hur tgvardar arbetar i sin naturliga miljo. Lalander (2012) skriver att nar man
genomfor en passiv observation haller man lag profil och deltar inte aktivt i det som sker eller
sé&gs i observationen (Lalander 2012, 79). Backman (2008) skriver att nar man anvander sig av
observation som metod gar man ut och undersoker en handelse eller ett fenomen i sin rétta
miljo. Genom att genomfdra detta kan man se handelseférloppet (Backman 2018, 10). Lalander
(2012) skriver att en fordel med etnografisk observation som metodval &r att man som
observator inte fastnar i forutfattade meningar om handelsen eller fenomenet (Lalander 2012,
80). Nar man genomfor etnografiska observationer som en passiv observator studerar man
exempelvis méanniskor, beteenden och kulturer i dess naturliga form. Genom detta perspektiv

kan man som observator fa en djup och omfattande forstaelse av det man amnar studera.

6.2. Genomfdrande

For att kunna genomfora en etnografisk studie med utgangspunkt i att observera tagresenarers
handlingsmonster, relationen mellan resendr och forvaltning och kommunikationens betydelse
vid storningar i tagtrafiken, valde jag att spendera tva dagar pa Lunds centralstation. Jag
observerade aven ombord pa tag mellan Lund och Malmo. Jag befann mig ute pa plattformarna
pa Lunds centralstation bland de resenarer som véntade pa inkommande- och avgaende tag, for

att studera reaktioner och handlingar.
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FOr att studera detta narmre agerade jag som en passiv observator och det betyder att jag agerade
som en vanlig resenar som hypotetiskt ocksa véantade pa ett tag. Jag observerade dven inne pa
centralstationen for att bland annat studera kommunikationens betydelse och resenérer. Utover
observationerna intervjuade jag tagvardar och informatorer for att fa en uppfattning om hur

deras arbete gar till samt vad deras arbete och agerande har for betydelse i praktiken.

6.3. Intervjuer

Syftet med intervju som metod i denna studie ar att studera kommunikationens betydelse utifran
tagvardarnas- och informatorernas perspektiv, eftersom de anstéllda besitter kunskap om de
omraden som studien berdr. Esaiasson et al (2012) havdar att det finns tva allomfattande
fragemetoder som kan anvandas vid intervjuer och det &r respondentintervjuer och
informantintervjuer (Esaiasson et al 2012, 227). Till studien valdes informantintervjuer och
metoden kommer ursprungligen fran antropologiska studier men har pa senare tid blivit mer
vanligt inom samhallsvetenskapliga studier. Metoden innebér att man intervjuar personer som
har erfarenhet eller en hdg position inom det omrade man studerar, for att kunna tillféra mer

information till studien och for att fa en djupare forstaelse for omradet (Marshall 1996, 92).

Informantintervjuer ar bést lampade till studier vars syfte ar att insamla detalj- och
informationsrikt material (Tremblay 2009, 680). Forfattaren skriver att det finns olika kriterier
for att identifiera den ideala informanten. Det forsta kriteriet &r betydelsen av informantens
formella roll. Det andra kriteriet ar att informanten ska vara vél insatt och ha kunskap om
omradet. Det tredje och fjarde kriteriet ar att det ska vara naturligt for informanten att vilja
formedla sin information och kunskap vidare till andra. Det femte kriteriet riktar sig till
intervjuaren vilket ar att det bor vara vélkant for intervjuaren att informanten, beroende pa dess

roll, kan ha vinklade svar for egen vinning (Tremblay 2009, 692).

Syftet med forskningsprojekt &r att fa belyst det tema och de forskningsfragor som valts ut i det
aktuella projektet. Man skiljer pa 6ppna och mer strukturerade eller fokuserade intervjuer. I en
Gppen intervju ar malsattningen att informanten ska berétta sa fritt som mojligt om sina
erfarenheter (Dalen 2015, 30). Jag har i min studie valt att fokusera pa semi-strukturerade
intervjuer med tagvardar och informatorer eftersom jag utgar fran en forbestamd intervjuguide

men med utrymme for foljdfragor.

6.4. Urval och avgrénsning

For att utfora denna studie valde jag att observera resendrer, tagvardar och informatorer, samt

intervjua tagvardar och informatorer ute pa sina arbetspass eftersom de star for
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kommunikationen i praktiken. Jag valde att genomfora observationer och intervjuer pa Lunds
centralstation for att lattare kunna studera och forsta hur resenarer och anstallda agerar pa
handelser i tagtrafiken.

Jag valde att observera miljon, intervjua tagvardar och informatdrer pa Lunds centralstation och
tagvardar ombord pa tag mellan Lund och Malmo eftersom Lunds centralstation &r en av flera
stora centrala tagstationer dar manga manniskor vistas. Jag vet dven av egen erfarenhet att det
ofta forekommer personalbyte av anstéllda pa Lunds centralstation, vilket gor det mojligt for
mig att hitta tagvardar och informatorer att intervjua. Nackdelen med att intervjua anstallda pa
detta satt ar att de inte vill stalla upp pa grund av att de kan kénna sig osékra av att prata om sitt
foretag, eventuellt har de inte tid att stanna och svara pa fragor, samt att de eventuellt inte ger
nagra svar alls beroende pa hur stressiga deras arbetsdagar kan vara. De positiva aspekterna av
att intervjua anstéllda under sina arbetspass ar daremot att man kan fa tag pa tagvardar och
informatorer i deras arbetsmiljo, se hur de agerar och hanterar olika handelser, samt att det kan
gynna ens studie beroende pa hur utforliga svar man kan fa i stunden.

6.5. Etisk diskussion

Né&r man genomfor personliga intervjuer med anonyma informanter ar det viktigt att man ar
medveten om de etiska aspekter som finns. | denna studie har jag valt att folja fyra
forskningsetiska ~ bestdammelser  vilket &  informationskravet, = samtyckeskravet,
konfidentialitetskravet samt nyttjandekravet. Informationskravet innebdr att man som
intervjuare ska informera informanterna om vad deras uppgifter ska anvéndas till och vad de
som deltagare har for rattigheter i projektet. Som intervjuare ska man informera informanterna
att det ar frivilligt att delta i projektet och att de har rétt att avbryta sin medverkan.
Samtyckeskravet innebar att informanterna ska lamna sitt samtycke om att delta i projektet.
Konfidentialitetskravet innebar att man som intervjuare bor underteckna en férbindelse och
informera informanterna om tystnadsplikt betraffande uppgifter som kan vara identifierbara for
deras deltagande. Nyttjandekravet innebar att de uppgifter som ar insamlande enbart far
anvandas i vetenskapligt syfte for projektet (Vetenskapsradet 1990, 7 — 14).

Alla tagvardar och informatorer som intervjuades har blivit informerade om studiens syfte, vem
jag &r och vad deras deltagande i studien innebér. Jag har d&ven podangterat att intervjun ar
frivillig och att den ndr som helst kan avbrytas. Informanterna &r val medvetna om att svaren
anvands i utbildningssyfte. Utéver de fyra forskningsetiska bestammelserna som jag har utgatt

ifran, har jag aven valt att anpassa mina fragor pa sa satt att de inte ar av kanslig karaktar. Malet
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med mina intervjuer ar att ingen ska kanna obehag, utan att intervjun ska vara lattsam och
bekvdm. Under mina observationer har jag inte anvant mig av information som kan identifiera

vissa personer eller liknande eftersom de resendrer som observeras ocksa ar helt anonyma.

7. Resultat och reflektion

Det empiriska material som har inhdmtats genom etnografiska observationer behandlar
manniskors handlingsmonster bade pa Lunds centralstation och ombord pa tag.
Observationerna har genomforts under tva dagar. Materialet behandlar dven hur manniskor
paverkas av de stérningar som forekommer i tagtrafiken och hur resenarer forhaller sig till
informationen. | denna del presenteras &ven de resultat som har inh&mtats genom intervjuer
med tagvardar och informatérer. Materialet diskuteras och analyseras mer djupgaende

tillsammans med teori och tidigare forskning i analysen.

7.1. Etnografiska observationer pa Lunds centralstation
Fredag

Fredagsmorgonen den forsta februari 2019 begav jag mig mot Lunds centralstation for att
observera tagresenarers- och tagvardars rorelser samt verkligheten i tagtrafiken under
morgonens rusningstrafik bland vimlet av manniskor. Jag observerade under fredagen bade ute
pa plattformarna och inne i Lunds vénthall vid centralstationen. Vl ute pa plattform ett denna
tidiga morgon kunde jag se manniskor vantandes pa tdg bade pa spar ett, tva och tre tills
méangden manniskor skymde min syn éver de resterande plattformarna. Jag kunde konstatera
att manga resenarer vantade pa tag mot Malmo Central. Just den har morgonen andrades
avgangstiderna for tag pa plattform ett och tva till en senare ankomsttid, och kort darefter
meddelades forseningarna via centralstationens hogtalarsystem. Oresundstaget mot Malmo
Central hade drabbats av ett signalfel mellan Hassleholm och Lund. Vid denna tid stod jag pa
plattform ett precis under den stora tagbron déar rulltrapporna standigt var igang. Luften var kall

och ménniskors varma andetag blev som vit rok genom morgontimmarnas kyla.

Efter ytterligare nagra minuters vantan andrades tagens tidtabeller igen for plattform ett och
tva, och resenarerna runt omkring mig insag att de skulle behtva vanta annu langre pa sitt redan
sena tag mot Malmo. Vid den har tiden sag jag hur resenarer borjade ga fram till den stora

skarmen dar tidtabeller for alla tag fanns i hopp om att det skulle finnas ett annat tag de kunde
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aka med som inte var forsenat. Nar tidsandringen ljod ur centralstationens hogtalarsystem tog
en del resenarer upp sina mobiltelefoner och gick in pa Skanetrafikens app for att fa en 6verblick
over tagforseningarna. Manga resendrer gick darefter fran plattformarna med riktning mot
rulltrapporna vid den stora tagbron, de akte upp for rulltrapporna dar de stéllde sig och blickade
ut over horisonten dar tag fran bland annat Hassleholm, Helsingborg och Eslov skulle

ankomma.

Precis som andra resenarer gick dven jag upp mot den stora tagbron for att observera detta
handlingsmonster med forhoppningarna att kunna forsta resenérernas tankesatt och val av plats.
Val uppe pa tagbron kunde man se dimman skara genom den kalla morgonluften nar man
blickade ut dver tagsparen. Efter att jag vantat uppe pa tagbron en stund forstod jag resendrernas
agerande, fran tagbron kunde man namligen lattare fa en uppfattning om vilka potentiella tag
som skulle anlanda till plattformarna forst, oavsett vad tagtabellerna visade. Valet av att sta pa
bron och studera vilka tag som anlander forst till plattformarna ser jag som en reaktion pa att
man som resendr inte litar pa den information som Skanetrafiken sander ut och att man istallet
som resenar valjer att se det med egna dgon. Darefter gick jag 6ver till andra sidan av tagbron
med min kropp riktad mot plattformarna dér jag sag att allt fler resenarer observerade varandras
handlingsmonster och forflyttade sig mellan sparen. Jag ser aven denna handelse som en
reaktion pa resendrernas bristfalliga tillit till forvaltningen, att resenérer bortser fran information
och istallet forlitar sig pd andra resenarers ageranden. Skanetrafiken som forvaltning har
tidigare fatt daligt omdome av sina resenarer gallande bristfallig kommunikation och tagens
punktlighet, vilket i stressiga situationer gor att resendrer bortser fran informationen och tar
forsta basta tag som de sjalva ser inkomma. Allt fler resendrer vantade pa de plattformar dar
Oresundstag skulle anlanda istallet for att vanta kvar pa sitt Pagatag. Oresundstag gar direkt till
Malmo Central fran Lund Central medan Pagatagen stannar pa mellanstationer som exempelvis

Hijarup, Akarp och Burldv (Bilaga 8).

Nar de sena tagen val rullade in till Lunds centralstation éppnades dérrarna och resenarer steg
av. Vad jag kunde urskilja ur folkmassorna var att det var manga ungdomar som antagligen var
sena till skolan, samt manga resenarer som sag ut att vara pa vag till sitt arbete. Sa fort alla
resenarer hade stigit av tagen fylldes de lika snabbt igen med fler resenarer. Plattformarna
tomdes snabbt pa manniskor och sist kvar stod tagvardarna som signalerade till lokforarna att
tagen var redo for avfard. Innan dérrarna stangdes 1jod tagens hogtalarsystem att dérrarna var
redo att stangas, och forst ivdg akte det forsenade Oresundstadget och Kkort darefter ékte

Pagataget.
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Efter nagra timmar ute pa plattformarna begav jag mig mot vanthallen som ligger inne pa Lunds
centralstation. Innanfor husets gula vaggar var det mycket rorelse. Manga resenarer passerade
den stora lokalen till- och fran plattformarna. Precis som tidigare den dagen forekom det dven
nu storningar i tagtrafiken och ur centralhusets hogtalarsystem horde man information om

signalfel.

Under eftermiddagen begav jag mig ut till plattformarna for ytterligare en observation. Vid
denna tid férekom det inga storningar i tagtrafiken vad jag kunde avlasa pa skarmarna éver
tidtabeller. Jag granskade &ven forvaltningens applikation Skanetrafiken gallande information
om sparfel eller liknande men det férekom inte. Denna eftermiddag stod det manga resenéarer
pa de olika plattformarna och framst pa plattform fyra och fem vars tdg oftast gar till
Helsingborg, Kristianstad, Hassleholm, Kalmar och Eslév. Stamningen ute pa plattformarna

verkade lugn och positiv, resenarerna verkade glada 6ver att det ntligen var fredag.

Lordag

Lordagen den nionde mars 2019 begav jag mig mot Lunds centralstation ytterligare en gang for
att observera olika handelseférlopp pa centralen. Precis som under fredagen bérjade jag
observera ute pa plattformarna under morgonen och formiddagen. Under denna tidiga
formiddag var det lugnt pa centralen samt att det inte var sa manga resendrer som skulle aka
med kollektivtrafiken. Det jag redan har kunde konstatera var att stamningen pa plattformen
var lugn och de resenérer som befann sig pa centralen verkade inte behova stressa till nagot.
Resenarerna verkade upptagna med sina egna tankar och funderingar. Under formiddagen
forekom det ett enstaka signalfel som resulterade i nagra minuters forsening, men det verkade
inte stora de resenarer som skulle dka med det forsenade taget. Tagforseningar ar inte nagot
utéver det vanliga och de befintliga resenarerna verkade inte reagera sa mycket pa
informationen om forseningen. Under helger kan stamningen pa centraler vara nagot
annorlunda jamfort med veckodagar eftersom manga resenarer oftast ar lediga fran arbeten och

skolor pa helgen.

Under eftermiddagen befann sig betydligt fler resenarer pa Lunds centralstation. Efter en stund
ute bland resenarerna 1jod centralhusets hogtalare och fangade resendrernas uppméarksamhet.
Det forekom ett sparbyte for tag mot Helsingborg fran spar sex till spar fem och taget skulle
avga enligt planerat. Efter meddelandet om sparbytet borjade resenarer pa spar sex forflytta sig
till spar fem i en hastig fart. Jag tittade pa den stora skarmen med tidtabeller och kunde se att

detta meddelande sandes ut endast fyra minuter innan taget skulle avga, vilket innebar att man
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fick forflytta sig direkt for att hinna med taget. Folk foljde strommen av resenarer och strax
darefter stod det valdigt manga resenarer som tryckte vid plattformens kant. Som van resenar
visste jag att nar det vistas manga manniskor pa samma plattform brukar det betyda att nagot
har hant i tagtrafiken, antingen ett signalfel, en tagforsening eller som i detta fall, ett sparbyte.
Efter en stund studerade jag Skanetrafikens applikation och kunde avlasa att felet berodde pa
ban-arbete pa strackan mellan Lund och Helsingborg. I appen stod det att det kunde forekomma
tagforseningar ett tag framéver. Denna handelse kan for resendrer innebéra att de maste tanka
om kring sina pendlingsmajligheter langre fram for att undvika fler forsenade tag. Taget rullade

darefter in pa det nya sparet, manniskor steg ombord och ivag akte taget mot Helsingborg.

Jag gick sedan Gver mot spar tre for att studera eventuella handelser. Nar jag akte ner med
rulltrappan fran den stora tagbron kunde jag se pa plattformens informationsskylt att det
inkommande taget var ett kort tdg. Detta betyder att taget inte har lika manga vagnar som det
vanligtvis har. Resenarerna tog till sig informationen och langre bort mot den riktning som taget
skulle aka mot. Det &r vanligt forekommande att vissa tag har farre vagnar och som resenar gor
man det strategiska draget att ga langre fram, pa sa satt kommer man ombord pa taget snabbare

och férhoppningsvis hittar en sittplats.

Jag har tidigare haft det svart att studera informatorernas roll i praktiken pa Lunds centralstation
eftersom de inte verkar arbeta lika frekvent som andra anstallda. Utifran min uppfattning finns
de endast vid centralerna om det sker nagon storre storning i tagtrafiken som resenarerna bor
veta om pa plats. Informatcrer skapar en majlighet till tvavagskommunikation. Men fredagen
den 31 maj 2019 begav jag mig ner till Lunds centralstation for andra arenden och lyckades se
tva informatorer. Jag tog tillfallet i akt och observerade en stund av deras arbete. Just denna dag
forekom det ett stort végarbete vid centralen vilket andrade all busstrafik och alla
busshallplatser fick nya tillfalliga platser. Jag forstod direkt att informat6rerna maste ha en
koppling till vagarbetet for att ge resenarer information och véagleda dem angaende hur de ska
ta sig fran centralen och vidare till sina destinationer. Informatorerna stod i Skanetrafiken-

uniform och hade sina gula vastar pa sig.

Informatorerna befann sig néara den stora tagbron vid rulltrapporna, vilket var ett strategiskt val
fran deras sida. Vid rulltrapporna finns det stora informationspaneler med information och det
ar vanligt att resenarer star dar for att hitta information om sitt tdg. Genom att sta vid
informationspanelen ar informatérerna mer synliga och kan svara pa resenarernas fragor. Jag
befann mig pa centralstationen under formiddagen och det var en relativt lugn stamning.
Informatorerna stod och pratade med varandra, sag glada ut och hélsade pa alla som gick forbi.
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De ger forvaltningen ett trevligt ansikte utat och ger resenarerna en kansla av att man kan fraga
dem om man undrar nagot. De finns tillgangliga for resendrer som har fragor om
kollektivtrafiken, om det sker nagon storning eller bara allmant om vilket spar deras tag gar
ifran. Informatorerna sag ner pa sina skor, andrade sin hallning och handrorelser relativt ofta
vilket visade pa att de var rastlosa. Det var inte sa mycket aktivitet denna férmiddag och inte sa
manga resendrer syntes till, vilket ledde till att informat6rerna inte hade sa mycket att gora. Jag
tittade upp pa tagtabellerna och just dar och da kunde jag inte se nagon storning i tagtrafiken.
Jag formodar att de arbetade just den dagen pa grund av vagarbetet precis utanfor centralen som

paverkade busstrafiken.

7.2. Observation ombord pa tdg mellan Lund och Malmé

Jag valde att observera resenarer och miljon ombord pa tdg mellan Lund och Malmo for att
studera tagvardarnas roll pa ett tydligare plan, informationsspridning samt studera om det &ven
har forekommer eventuella handlingsmonster bland resenérerna. Jag valde att aka med ett
Pagatdg under fredagseftermiddagen den forsta februari 2019 eftersom de stannar pa
mellanstationer vilket ger mig tid att observera. Mitt tag avgick fran spar ett och jag stéallde mig
pa plattformen cirka fem minuter innan taget beraknades att rulla in pa centralen. Ute pa
plattformen stod ett flertal resendrer som vantade pa samma tag och efter ndgra minuter
meddelades en tagforsening gallande vart tg pa cirka fem minuter. Orsaken var ett signalfel

mellan Eslév och Ortofta.

Strax efter en fem minuters vantan anlande taget och alla resenarer gick ombord. Nar taget val
passerat Lund stannade det plotsligt till pd grund av att ett Oresundstdg skulle passera. Via
hogtalarsystemen pa taget meddelades informationen om att vi stod stilla pa grund av ett
kommande tag, bade pa det svenska och det engelska spraket. Efter nadgra minuters véantan var
vi ater i rullning och vart tag anlande pa Malmo centralstation cirka tretton minuter efter

berdknad ankomsttid.

Under min observation ombord pa Pagataget mellan Lunds- och Malmds centralstationer
upplevde jag att tagvarden blev ganska ensam vid just tagforseningen. Nar Pagataget stannade
for att 1ata Oresundstdget kora forbi sag jag resendrer tittandes pa sina armbandsur da taget
redan var lite forsenat. Nagra resendrer fragade den forbipasserande tagvarden om nar taget
skulle borja kora igen, och dessvarre hade tagvarden inte svaret pa fragan utan berattade att
taget formodligen skulle borja kdra snart. Resenarernas reaktioner pa tagvardens svar var

irriterande blickar och vissa resenarer suckade. Som resendr vill man ha svar pa varfor taget ar
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forsenat och vart man skall nagonstans nar tagen val anlander till den aktuella tagstationen vid
tagbyte. Jag upplevde att den tagvard som jag stotte pa visade sig valdigt oséker och inte sarskilt
tillmétesgaende mot de resenarer som sokte kontakt. Resenarer verkar ofta valdigt stressade vid
tagforseningar pa grund av att de inte vet vart de skall ta vagen eller vid vilken tid taget beréknas

vara framme.

Nar jag akte med detta tdg som var forsenat upplevde jag att informationen om tagforseningen
inte upprepades sa manga ganger ombord pa taget. Jag upplevde ocksa att man inte sdg mycket
av tagvarden, vilket kan ha att géra med att det ar mycket folk ombord men dven att tdgvardarna

oftast jobbar ensamma under sina arbetspass.

7.3. Intervjuer med tagvardar

Utifran de fem informantintervjuerna som genomforts med Skanetrafikens tagvardar pa Lunds
centralstation och ombord pa tag, har jag kommit fram till att de intervjuade tagvardarna inte
anser att storningar i tagtrafiken ar ovanliga handelser. De ar vana vid att det sker tagforseningar
relativt ofta och informanterna beréattade att det ar nagot man Iar sig leva med.

Tagvardarna ar vana vid att kommunicera och sprida information vidare till sina resenarer. De
far sin information om handelser i tagtrafiken genom telefonsamtal med forvaltningen eller via
ett telefonmeddelande, som de sedan ska férmedla vidare. Tagvardarna kan ses som en
mediekanal som forvaltningen bland annat anvander sig av for att formedla information vidare
till resenarer ute pa plattformar och ombord pa tag. Informationen sprids aven till resenérer via
hogtalarsystem som upprepas bade pa det svenska spraket och det engelska spraket.
Informanterna beréttade att en av deras arbetsuppgifter ar att de ska ga fram och tillbaka mellan

olika tagvagnar for att se om det ar nagon resenar som har fragor eller behéver hjalp.

De officiella riktlinjerna ar att tdgvardarna ska sprida och upprepa den information som de har
mottagit fran forvaltningen, ut till sina resendrer ett flertal ganger. Utifran mitt intervjumaterial
kan man se likheter i Shannon och Weavers kommunikationsmodell. Skanetrafiken sander
information och budskap via en mediekanal, vilket i detta fall &r tagvardarna, som de sedan ska
formedla vidare till resenarerna som ar mottagarna. Tagvardarna formedlar information till
resenarer genom hogtalarsystem och genom att spendera sa mycket tid som mojligt bland
passagerarna. Det handlar om att synas, horas och att vara tillganglig berattar informanterna.
Genom tagvardarnas tillganglighet ombord pa tag och ute pa plattformar skapas det en

tvavagskommunikation vilket betyder att resenarerna har en mojlighet att aterkoppla och ge
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feedback pa den information som de mottagit. Tvavagskommunikation kan d&ven minska risken

for brus och missuppfattningar.

Jag stallde en fraga géllande informella strategier bland tagvardarna vid handelser i tagtrafiken
och informanterna berattade att de inte reflekterade Gver detta, utan att de beskrev det som att
Skanetrafikens tagvardar loser situationer efter basta formaga. Informanterna kunde vid enstaka
tillfallen uppleva att de inte erhdll den information som hade behovts for att kunna besvara
reseniirernas frigor. En tigvird berittar foljande “Personligen forsoker jag alltid svara arligt pa
resenarernas frdgor dven om jag inte har all den information som egentligen hade behovts.

Resendrerna blir ofta upprorda dd men jag tror att det ar vérre att formedla felaktig information”
(Bilaga 3).

En av mina fragor till tagvéardarna handlade om krishantering i form av hur de upplever
tagforseningar och andra storningar i tagtrafiken. Om de anstéllda anser att tagférseningar kan
klassas och upplevas som kriser samt om de anvander sig av kriskommunikation vid stérningar
i tagtrafiken for att underlatta for forvaltning och resenarer. Valet av fragan handlar om att
kriser kan upplevas pa olika satt. En tagforsening behover inte vara en kris for de anstallda men
det kan vara en kris for resenarerna. De intervjuade tagvardarna anser att de inte anvander nagon
form av kriskommunikation. De var eniga om att det férekom en problematik vid spridning av
information vid tagforseningar men de ansag inte att det kunde upplevas som en kris, utan
rattare sagt att det &r en del i deras arbete. Eftersom det férekommer brister i deras
informationsspridning ar risken for brus och andra stérningar mer centralt. De far enbart
upplarning i hur man skall arbeta pa tdgen och inte hur man ska kommunicera vid speciella
situationer, som exempelvis vid en tagforsening. Eftersom de inte anser att en tagférsening bor

klassas som en kris, har de ingen utbildning inom det omradet.

7.4. Intervjuer med informatorer

Under mina intervjuer med tva informatorer pa Lunds centralstation fick jag reda pa att de i
vanliga fall arbetar som tagvardar ombord pa Skanetrafikens tag. Vid somliga handelser i buss-
och tagtrafiken ombeds de att ga av, sétta pa sig gula vastar och hjalpa forvaltningen med att
sprida information till resenarer. Da far de benamningen informatorer eller Gulvastar. Jag
stallde en fraga kring deras tillganglighet, om de alltid finns tillhands for resenarerna och de
beréttade att informatorer alltid finns tillgangliga men inom olika omraden beroende pa hur
trafiken ser ut. De arbetar oftast som tagpersonal men det ar dven vanligt forekommande att

man ser dem kladda i gula vastar.

20



Deras narmsta kontakt ska vara deras arbetsgivare fran det foretag som de &r anstéllda genom
men beroende pa hur mycket deras kontaktperson har att gora, hor de av sig till
Trafikinformationscentralen, aven kallat TIC, for vidare information. Tagpersonalen &r
anstallda av foretag som Skanetrafiken samarbetar med. Informat6rerna beréattade att de sjalva
ringer TIC for att fa en uppdaterad prognos Gver den information som de ska sanda ut till
resenédrerna. De har &ven en intern applikation i sina telefoner dar de kan hitta uppdaterad
information om den aktuella héndelsen, ifall Trafikinformationscentralen har fullt upp med att

forsoka losa de situationer som uppstar.

Informatdrerna berittade att det finns tva sorters ”Gula véstar” och det dr Gulvastkoordinatorn
och informatorer. Gulvéstkoordinatorn dr den person som har Kkontakt med
Trafikinformationscentralen och rapporterar in till TIC om hur laget ser ut fran centralen. Den
person som forst skickar in sina uppgifter och sitt mobilnummer blir Gulvéstkoordinator.
Trafikinformationscentralen lagger sedan ut kontaktuppgifterna till informat6rerna sa att de vet
vart de ska vanda sig om nagot uppstar.

Gulvastarnas uppgifter ar att synas och finnas till fér de resenéarer som har fragor géllande
tagtrafiken. De ska sanda ut information som de har mottagit fran Trafikinformationscentralen
och fran sin applikation. Ibland ropar de &ven ut information for att uppmarksamma de resenarer
som bland annat ska aka med ersattningsbussar. Informatorerna arbetar standigt med
Trafikinformationscentralen och sina arbetsgivare samt att de alltid ska ha uppdaterad
information om trafikhdndelserna for att kunna sprida vidare rétt information. Precis som
tagvardarna anvander forvaltningen sig av informat6rer som medier for att na ut till resenarer.
Informat6rerna far information fran forvaltningen eller Trafikinformationscentralen som de

sedan ska sanda vidare. Aven har dr tvdvagskommunikationen centralt.

8. Analys

Shannon och Weavers kommunikationsmodell (1964) har en central betydelse for spridning av
information mellan parter och man kan tydligt se att kommunikationsmodellen har tillampats
pa Skanetrafiken. Forvaltningen formedlar information till sina resendrer genom
hogtalarsystem, deras applikation Skanetrafiken, informationstavlor, skarmar éver tidtabeller
men dven genom sina tagvardar, informatorer och andra anstéllda. Nar forvaltningen anvander
sig av tekniska hjalpmedel for att sprida information till sina resendrer uppkommer det en sa
kallad envagskommunikation som betyder i detta fall att resenérerna inte har nagon majlighet

att svara pa informationen eller aterkoppla till férvaltningen. Envagskommunikation ar valdigt
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vanligt inom storre foretag och det anvands ofta vid massutskick. Begreppet
envagskommunikation i praktiken hos Skanetrafiken betyder att de som sandare férmedlar
information via sina tekniska mediekanaler, vilket &r hodgtalarsystem, deras applikation,
informationstavlor och skarmar éver tidtabeller, till sina resendarer som blir mottagarna. Genom
dessa olika mediekanaler kan resenarerna inte aterkoppla till Skanetrafiken pa ett naturligt satt

om hur de tolkar informationen.

Skanetrafiken anvénder sig dven utav tagvardar och informatérer nar de vill formedla viktig
information till passagerarna. De anstéllda kan betraktas som fysiska mediekanaler och den
tidigare namnda envagskommunikationen utvecklas till tvavagskommunikation, vilket gor att
det skapas en aterkopplingsfaktor. De anstéllda formedlar information som resendarer sedan kan
ge feedback pa. Informatérerna och tagvardarna blir da resenarernas narmsta kontakt till
Férvaltning forvaltningen. Om forvaltningen enbart skulle
anvéanda sig av envagskommunikation skulle

uppkomsten av brus ske i en allt storre
Tekniska

Tagvard/ Informator medie ler omfattning. Dock kan brus dven forekomma i

en tvavagskommunikation men i mindre skala.
Bruset kan uppkomma i samband med att
Skanetrafiken sander ut felaktig information pa
Resendref deras tekniska mediekanaler, utebliven
(Figur 2) information, missuppfattningar i form av att
man inte uppfattar de meddelanden som forvaltningen sander ut via sina hogtalarsystem samt
att resenarer kan avkoda budskap och information pa ett felaktigt sétt. Skulle brus uppsta i en
tvavagskommunikation hos Skanetrafiken kan det bero pa att tdgvardar och informatcrer har
mottagit fel information fran forvaltningen som de sedan sprider vidare till andra samt att &ven

de anstallda kan avkoda information pa ett felaktigt satt.

De intervjuade informatorerna och tagvardarna berattade att det kan bildas brus internt och de
ansag att de ibland star utan information om specifika handelser och att de darfor inte kan hjélpa
resenarer med fragor. Handelser som dessa kan gora att tagvardarna och informat6rerna hamnar
i trdngda situationer mellan forvaltning och intressenter samt att fortroendet for férvaltningen
brister. | en artikel fran november 2018 intervjuas nagra informat6rer pa Lunds centralstation
kring kommunikationen internt och externt, dar de beréattar att de ska ge resenérerna information
trots att den kan vara bristfallig. Att det ar fel information som sands ut och att informattrerna

far ga in pa olika mediers nyhetssajter for att soka efter information sjalva (SVTnyheter, 2018).
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Utifran mitt intervjumaterial och denna artikel kan man se ett monster, att handelser dar
anstallda anser att deras information &r bristfallig ar vanligare &n vad man kan tro, att de inte
far det stod fran forvaltningen som de behéver. Under mina intervjuer med informatorerna
berattade de att Trafikinformationscentralen och deras arbetsgivare inte alltid har tid eftersom
de har fullt upp med att forsoka losa de situationer som uppstar. En informator berattade
foljande Vi forsoker hela tiden ha uppdaterad information om de héandelser som kan
forekomma for att ge resendrerna det bésta svaret, men det hénder att vi ibland inte har ratt
information och det beror ibland pa att vart foretag och Trafikinformationscentralen har fullt
upp med att forsoka 18sa situationerna” (Bilaga 6). Eftersom anstéllda da behover ta till olika
atgarder och soka sig till information fran externa parter som nyhetssajter skapas det en
ytterligare mediekanal.

Utifran mina observationer far jag uppfattningen av att resenarer litar pa den information som
forvaltningen formedlar till en viss grans. | rusningstrafik och stressartade situationer dar
tagforseningar kan vara ett faktum valjer resenarer att folja andra resenarers handlingsmonster
och reaktioner. Resenérers handlingsmonster den forsta februari 2019 néar resendrer stod uppe
pa tagbron for att studera tagtrafiken pa egen hand tyder pa att de inte litar pa den information
som forvaltningen sénder ut. Detta ser jag som en faktor till att resendrer tar egna aktiva val for
att forsoka undvika fler tagforseningar. Men trots att resenarer har lagt fortroende for
forvaltningen véljer de att studera informationspaneler, skarmar Over tidtabeller och
forvaltningens applikation Skanetrafiken. Detta tyder pa att &ven om de tvivlar pa informationen

s& ar resenarerna beroende av den.

Informat6rerna kan vara en stor tillgang for forvaltningen eftersom de finns tillgangliga for
resenarerna vid fragor pa centralstationerna, ger utrymme for tvavagskommunikation for att
minska brus och ger Trafikinformationscentralen en lagesrapport pa markplan. Men trots
forvaltningens engagemang att gora kollektivtrafiken béattre och mer effektiv finns det
fortfarande orosmoment. Skanetrafiken far kritik gallande sitt satt att sprida information och
dess kvalité, vilket ses som en faktor till resenarernas missnoje och misstro. Lag trovardighet
for forvaltningen kan ses som en anledning till resendrernas olika handlingsmonster, att
resenarer inte litar pa den information som forvaltningen sander ut och att de istéllet valjer att

se handelseférloppen med egna égon.

Orvar Lofgren (2008) skriver i sin studie att man som resenér har lart sig att skapa sin egen
privata sfar i folkmassor, att vi &r trdnade i att observera andra utan att stirra, hur man kan
gémma sig bakom sin materiella egendom och forsvinna i bakgrunden. Lofgren skriver att detta

23



ar nagot som har utvecklats fran forsta generationen av jarnvags-resenarer och utifran mina
observationer ser man att dessa handlingsmonster fortfarande finns kvar. Genom att sitta med
sin mobiltelefon eller andra materiella foremal kan man exempelvis avskarma sig fran andra
resendrer en stund och forsvinna ut i sina egna tankar. Aven jag som observator kunde studera
andra resenarer utan att nagon forstod att jag var dar av ett annat syfte dn att just vanta pa ett

tag.

Precis som Berry och Hamilton (2010) skriver har mobiltelefoner fatt en global utveckling inom
mobil telekommunikation och méanniskor &r standigt uppkopplade. Bade Berry och Hamilton
(2010) samt Watts (2008) skriver forandrar mobilitet hur manniskor rutinmassigt beter sig pa
offentliga platser. Dels vill man paskynda sin vantan och man kan lyssna pa musik men &ven
for att avskarma sig fran omgivningen en stund. Samtidigt som man ar en resenéar bland alla
maéanniskor, & man aven i sin egen varld och i sin egen sfar. Allt runt omkring har inte langre
nagon betydelse. Som passiv observator holl jag mig i bakgrunden. Ingen forstod att jag var pa
centralen for ett annorlunda syfte eftersom jag agerade som en vanlig resenar. Jag kunde
observera, titta och lyssna pa andra resenarer utan att nagon skulle anse att det var nagot
markvardigt. Precis som andra resenarer vantade jag ocksa pa ett tag. | Watts artikel fran 2008
beskriver hon hur resenarer skapar sin egen sfar vilket man aven kan se bland Skanetrafikens
resendrer. Vid storningar i tagtrafiken sander forvaltningen ut information via sina hogtalare,
vilket leder till att dessa bubblor gar sonder och resenarerna kommer tillbaka till verkligheten.
Man kan se att dessa bubblor spracks genom att resenarer exempelvis tittar upp fran sina
mobiltelefoner eller tar av sig horlurarna for att lyssna pa trafikmeddelandet. Lofgren (2008)
diskuterar dven begreppet nervos 1 sin underkategori “res-feber”, att man kan se fenomenet
bland resenarer i hur de forsoker kontrollera detta tillstand genom att halla i materiella foremal.
Resenarerna pa Lunds centralstation holl i foremal som nycklar, mobiltelefoner och horlurar,
men det var svart att urskilja detta beteende bland resenarerna eftersom jag formodar att de
endast forsokte paskynda sin vantan. Eftersom tagforseningar ar vanligt forekommande far man
ofta vanta pa sitt sena tag en stund. Dock kunde man se resenarernas faktiska ansiktsuttryck

som jag formodar visade pa irritation 6ver forvaltningens satt att hantera tagtrafiken.

9. Svar pa fragestallningar och slutsats

Genom studiens empiriska material i form av etnografiska observationer och intervjuer har vi
fatt mojligheten att studera forvaltningen utifran resenarers- och anstalldas perspektiv. Hur
forvaltningen hanterar trafikhandelser, resendrers handlingsmonster, hur forvaltningen

formedlar information via olika mediekanaler till resenérer och anstallda, samt hur val den
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fungerar i praktiken. Eftersom fdrvaltningen uppmanar méanniskor att resa mer kollektivt
forvantar man sig en kollektivtrafik som fungerar for alla involverade parter, men i dagslaget

forekommer det brister som paverkar resenarernas fortroende for forvaltningen.

Under mina etnografiska observationer har jag studerat flera olika handlingsmonster bland
tagresendrer pa Lunds centralstation och ombord pa tdg mellan Lund och Malmd. Dessa
handlingsmaonster innefattar bland annat att resenarer staller sig pa den stora tagbron pa Lunds
centralstation for att studera inkommande tag, att de star och laser av skarmarna med tidtabeller
for att se om det finns andra tag man kan aka med, resenéarer forlitar sig mer pa andra resenarer
an pa forvaltningen vid storningar i tagtrafiken, pa sa satt att de gor samma aktiva val och
exempelvis byter tagspar. Ett annat handlingsmonster som jag kunde studera var att vid
storningar i tagtrafiken tog en del resendrer upp sina mobiltelefoner for att granska
forvaltningens applikation Skanetrafiken och undersoka om informationen stamde Gverens med
vad for information som forvaltningen hade sant ut pa ovriga mediekanaler. Vid tag med fa
vagnar gjorde resendrer det strategiska valet att ga langt fram i tagets riktning med
forhoppningarna att kunna gd ombord tidigt och hitta sittplats. Resenarernas olika
handlingsmonster tyder pa att man saknar tillit till forvaltningen eftersom storningar i
tagtrafiken ar vanligt forekommande samt att det finns brister i forvaltningens sétt att sprida

information internt och externt vilket paverkar bade resenarer och anstallda.

Aven om resendrer har lagt fortroende for Skanetrafiken ar de beroende av den information som
forvaltningen sander ut. Tagvardar och informatdrer bidrar till tvavagskommunikation och blir
fysiska lankar mellan resenar och forvaltning. Tagvardar och informatorer arbetar med att
underlétta resendrernas resor samtidigt som de hjalper Skanetrafiken med rapporter Gver
markplan, vilket betyder att de har en central och viktig roll for bade resenarer och forvaltning.
Dock kan de anstallda hamna i trdngda situationer om de besitter fel information eller inte
innehar nagon information alls om de situationer som kan uppsta. Eftersom de anstéllda blir
resenarernas direktkontakt med forvaltningen forekommer det situationer dar de anstéllda far
handskas med irriterade resenérer, vilket kan bero pa att resenarer inte far den information som

de behover.

Dessa handlingsmadnster som resenérerna utfor ar inget man tanker pa i vanliga fall utan precis
som Orvar Lofgren diskuterar ar det nagot man lar sig som resenar och till slut har de utvecklats
till reflexer. Man ser hur tagtrafiken upptrader och forhaller sig till den. Aven om forvaltningen
sjalva pastar att de har ansvaret fran det att man har kopt biljett tills att man &r framme pa sin
destination, sa hade det eventuellt inte gatt lika smidigt om inte resenarerna sjélva hade agerat.
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Forvaltningen anvéander sig av manga olika sorters mediekanaler nar de vill formedla vidare
information till sina resendrer. Genom deras digitala mediekanaler som exempelvis
hogtalarsystem, deras applikation Skanetrafiken, informationspaneler och skarmar &ver
tidtabeller skapas det en sa kallad envagskommunikation som inte ger resenarer en méjlighet
till respons. Men genom att anvanda sig av tagvardar och informatorer finns mojlighet for
tvavagskommunikation som kan minska uppkomsten av brus. Dock ligger dessa mediekanaler
och skaver mot varandra eftersom det forekommer brister i informationsspridningen. De olika
kanalerna kan vara osynkroniserade och inneha information som inte stimmer 6verens med
resterande kanaler. Aven de anstéllda kan ibland kanna att de stér utan ratt information och far

da soka sig till olika mediesajter for att hitta information kring olika handelser.

Forvaltning

Har kan det Har finns skillnader

I

forekomma brister _
Tekniska

mediekanaler

Tagviard/ Informator

Hér fungerar det

M 0 g /
an sa lange

Resenirer]

Utifran det material jag har inhamtat och de resultat jag har fatt drar jag slutsatsen att resenarers
handlingsmonster finns av en anledning, att det férekommer brister i kommunikationen trots
att forvaltningen forsoker stotta upp sa mycket det gar. Resenarerna paverkas av detta men inte
i den grad att dessa storningar kan klassas som kriser anser forvaltningen. For att forvaltningen
ska fa upp sitt fortroende bland resenéarer och anstallda anser jag att de bor lagga mer fokus pa
att synkronisera sina digitala mediekanaler med de fysiska mediekanalerna. Resendrer &r
beroende av trafikinformation oavsett vad de har for asikter om sjélva forvaltningen. Utan de
tagvardar, informatcrer och alla internt anstéllda hade resenarerna inte kunnat resa kollektivt.
Det &r det interna samarbetet som gor det mojligt for resendrer att resa varje dag, vilket gor att

man maste stotta upp internt for att det ska fungera externt.

26



10. Litteraturlista

10.1. Tryckta referenser
Backman, J. (2008) Rapporter och uppsatser. Studentlitteratur AB: Lund.

Berglez, P, Olausson, U. (2009). Mediesamhéllet: centrala begrepp. Studentlitteratur.

Berry, M, Hamilton M. (2010). Changing Urban Spaces: Mobile Phones on Trains. RMIT

University.
Dalen, M. (2015). Intervju som metod. Malmo: Gleerups utbildning.

Esaiasson, P, Gilljam, M, Oscarsson, H & Wangnerud, L. (2012). Metodpraktikan: konsten
att studera samhalle, individ och marknad. Stockholm: Norstedts juridik

Kvale, S, Brinkmann, S. (2009). Den kvalitativa forskningsintervjun. Enskede: TPB

Lalander, P. (2012). Observationer och etnografi. I Ahrne, G, Svensson, P. Handbok i

kvalitativa metoder. Malm@: Liber
Larsson, L. (2014). Tillampad kommunikationsvetenskap. Lund: Studentlitteratur.

Lofgren, O. (2008). Motion and Emotion: Learning to be a Railway Traveller. Department of

European Ethnology, Lund University.
Marshall, M. (1996). The Key Informant Technique. Oxford University.

Shannon, C, Weaver, W. (1948). A Mathematical Theory of Communication. The University
of lllinois.

Tremblay, M (2009). The Key Informant Technique: A Nonethnographic Application. Cornell

University.
Watts, L. (2008). The Art and Craft of Train travel. Lancaster University.

10.2. Digitala referenser

Mynewsdesk. (2012). Battre information fran Gulvastar vid tagstopp. Tillganglig:
http://mvww.mynewsdesk.com/se/skanetrafiken/news/baettre-information-fraan-gulvaestar-
vid-taagstopp-34918 (2019-05-31)

Region Skane. (2019a). Manadsrapport november 2018, sammanfattning. Tillganglig:
https://www.skane.se/siteassets/organisation politik/ekonomi uppfoljning/manadssammandra
g-ru/msskal811.pdf (2019-03-18)

27


http://www.mynewsdesk.com/se/skanetrafiken/news/baettre-information-fraan-gulvaestar-vid-taagstopp-34918
http://www.mynewsdesk.com/se/skanetrafiken/news/baettre-information-fraan-gulvaestar-vid-taagstopp-34918
https://www.skane.se/siteassets/organisation_politik/ekonomi_uppfoljning/manadssammandrag-ru/msska1811.pdf
https://www.skane.se/siteassets/organisation_politik/ekonomi_uppfoljning/manadssammandrag-ru/msska1811.pdf

Region Skane. (2019b). Skanetrafiken, var organisation. Tillganglig:
https://www.skane.se/organisation-politik/om-region-
skane/Organisation/Skanetrafiken/#5052 (2019-05-10)

Skanetrafiken. (2019a). Vart uppdrag. Tillganglig: https://www.skanetrafiken.se/om-oss/vart-

uppdragl/ (2019-04-17)

Skanetrafiken. (2019b). Vart uppdrag, Ledning, Samarbete i trafiken. Tillganglig:
https://www.skanetrafiken.se/om-oss/vart-uppdragl/ (2019-03-25)

Skanetrafiken. (2019c). Punktlighet. Tillganglig:
https://dkcmsprod.skanetrafiken.se/aktuellt/punktlighet/ (2019-04-17)

Skanetrafiken. (2019d). Punktlighet. Tillganglig:
https://dkcmsprod.skanetrafiken.se/aktuellt/punktlighet/ (2019-04-17)

SV Tnyheter. (2018). Informatorerna i tagkaoset far sjélva ingen information. Tillganglig:
https://www.svt.se/nyheter/lokalt/skane/informatorerna-pa-malmo-c-far-sjalva-ingen-
information (2019-06-02)

Sydsvenskan. (2018). Skanetrafiken har allt fler missnojda resenarer. Tillganglig:
https://www.sydsvenskan.se/2018-06-12/skanetrafiken-har-allt-fler-missnojda-resenarer
(2019-03-20)

Vetenskapsradet (1990). Forskningsetiska principer. Inom humanistisk-samhallsvetenskaplig
forskning. Tillganglig: http://www.codex.vr.se/texts/HSFR.pdf (2019-04-28)

Zetterberg, C. (2001). Trafikinformation som nar ut. Kandidatuppsats. Uppsala universitet.
Uppsala: universitet. Tillganglig: http://www.diva-
portal.org/smash/get/diva2:386497/FULLTEXTO1.pdf (2019-05-22)

11. Bilagor
11.1. Intervjuguide

Intervjufragor till tagvardar pa Skanetrafiken:

1. Anser du att en tagforsening bor klassas som en mindre kris?

2. Hur anvander du dig av kommunikation vid tagforseningar?

3. Finns det nagra officiella riktlinjer om hur ni skall kommunicera vid en tagférsening?
4. Finns det nagra informella strategier bland tagvardarna?
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5.
6.
7.

Anser ni som tagvardar att ni anvander er av kriskommunikation?
Vid upplarning, tranas ni tagvardar i kriser for forebyggande syfte?

Vem har ni tdgvardar som narmsta kontakt?

Intervjufragor till informationsanstallda pa Skanetrafiken:

1.

Finns ni alltid tillhands for resendrer vid centralstationen eller hittar man endast er nar
det &r storningar i pendeltrafiken?

Av vem far ni information kring pendeltrafiken som ni sedan ska informera resenarerna?
Hur kommunicerar ni med forvaltningen och vem har ni som narmsta kontakt?

Anser ni att ni kan svara pa alla de fragor som resenarer kan tankas stalla géllande
kollektivtrafiken?

Forekommer det ofta att resendrer pratar med er vid tagforseningar och andra handelser?
Finns det nagra informella strategier bland er informat6rer?

Finns det nagra officiella riktlinjer om hur ni skall kommunicera med resenarer vid en

tagforsening?

11.2. Intervjuer

Bilaga 1

Intervju med tagvard 1

1.

Anser du att en tagforsening ar en mindre kris?

Nej, jag anser inte att det ar en kris. Jag tycker att ordet ar laddat och verkligen inte att
en tagforsening ar en kris.

Hur anvander du dig av kommunikation vid tagférseningar?

Vi far informationen via olika medier, till exempel genom meddelande eller
telefonsamtal. Det ar tagchaufforen som vi pratar med vid en tagforsening.

Finns det nagra officiella riktlinjer hur ni skall kommunicera vid en tagforsening?

Vi far information och sedan skall vi formedla denna vidare. Detta gor vi genom att
ropa ut det i hogtalaren bade pa svenska och engelska. Vi upprepar flera ganger. Vi
tagvardar gar ocksa fram och tillbaka i taget flera ganger ifall det &r nagon som har
en fraga.

Finns det nagra informella strategier bland tagvérdarna?

Nej, inga sarskilda. Vi gor som vi har blivit tillsagda. Alltsd anvander oss av

upprepande kommunikation. Ibland kan det bli problem med kommunikationen for att
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det brister i den biten nar olika bolag skall kommunicera. Vi &r manga olika parter som
ar inblandade, bade Skanetrafiken, Transdev och trafikverket. Det &r dar informationen
inte kommer fram. Vi tagvardar kommunicerar simpelt den informationen vi far och den
ar inte alltid ratt.

5. Anser ni som tagvardar att ni anvander er av kriskommunikation?
Nej, det gor jag inte. Jag tycker ordet kris ar alldeles for starkt laddat. Vi anvander oss
av kommunikation, men inte av kriskommunikation. Jag vet knappt vad detta &r.

6. Vid upplarning, tranas ni tagvardar i kriser for forebyggande syfte?
Vi trénas upp i hur vi skall vara som tagvard och hur vi ska gdéra, men inte just i
krissituationer. Det lar man sig genom att vara med om en. Men jag anser inte att en
tagforsening ar en kris.

7. Vem har ni tdgvardar som narmsta kontakt?
Driftledaren.

8. Galler denna kontakt fran ovanstaende fraga, aven for eventuella kriser?
Ja.

Bilaga 2
Intervju med tagvard 2

1. Ser du en tagforsening som en mindre kris?
Jag ser inte en tagforsening som en kris, utan det beror pa vilken bakomliggande faktor
det finns till att ett tdg ar forsenat.

2. Hur anvander ni er utav kommunikation vid tagforseningar?
Vi anvander oss utav telefonkontakt genom vara hogtalarsystem vid tagférseningar
eller andra handelser for att snabbt kunna sprida information till resenarer samt pa
internet via var Skanetrafiken-app. Vi anvander oss ocksa av intern kommunikation
kollegor emellan vid olika typer av handelser.

3. Finns det nagra officiella riktlinjer hur ni skall kommunicera vid en tagforsening?
Ja vi har officiella riktlinjer som vi ska flja vid en tagforsening.

4. Finns det nagra informella strategier bland tagvardarna?
Vid handelser i pendeltrafiken ar en informell strategi att informera alla resenérer sa
mycket som det gar for att underlatta den problematik som kan uppsta. Det kan absolut

bli fel i informationsutskick samt att information kan andras valdigt snabbt. De
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informella strategierna utformas pa olika satt beroende pa vilken situation och handelse
det ar.

Anser ni som tagvardar att ni anvander er av kriskommunikation?

Jag anser att den kommunikation vi anvander oss utav ar utformad olika beroende pa
situation och kan darfor inte riktigt svara pa fragan.

Vid upplarning, tranas ni tagvardar i kriser for forebyggande syfte?

Vi har bade en teoretisk och praktisk utbildning nar vi ar nyanstallda. Vi har aven en
instruktor som gar igenom rutinerna.

Vem har ni tdgvardar som narmsta kontakt?

Var narmsta kontakt ar lokforaren.

Galler denna kontakt fran ovanstaende fraga, aven for eventuella kriser?

Ja.

Bilaga 3

Intervju med tagvard 3

1.

Ser du en tagforsening som en mindre kris?

Nej, inte direkt. Tagforseningar sker nastan varje dag sa det &r tur att vi inte ser pa det
som en Kris.

Hur anvander ni er utav kommunikation vid tagforseningar?

Vi anvander oss av hogtalarna och av information som vi far fran andra parter sa som
trafikverket.

Finns det nagra officiella riktlinjer hur ni skall kommunicera vid en tagforsening?

Ja, det &r att upprepa i hogtalarna samt att vara synliga bland resendrerna.

Finns det nagra informella strategier bland tagvérdarna?

Inte sa direkt. Personligen forsoker jag alltid svara arligt pa resenarernas fragor aven
om jag inte har all den informationen som egentligen hade behovts. Da sager jag det.
Resenarerna blir ofta upprérda da men jag tror det ar vérre att formedla felaktig
information.

Anser ni som tagvardar att ni anvander er av kriskommunikation?

Jag anser att vi anvander oss av kommunikation.

Vid uppléarning, tranas ni tagvardar i kriser for forebyggande syfte?
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Vi blir inte uppléarda vad vi ska gora vid specifika situationer men vi har rutiner som
man alltid ska géra nar man ar tagvard, det spelar ingen roll om det ar en vanlig avgang
eller en férsenad. Vi gor vart jobb.

Vem har ni tdgvardar som narmsta kontakt?

Lokféraren. Och den personen pratar vi enbart med i nédfall om det har hant nagot. Vi
jobbar ofta ensamma pa tagen som tagvard.

Galler denna kontakt fran ovanstaende fraga, aven for eventuella kriser?

Ja.

Bilaga 4

Intervju med tagvard 4

1. Ser du en tagférsening som en mindre kris?
Nja, jag kan forsta att vissa manniskor upplever det som en krissituation men for oss ar
det vardagsmat.

2. Hur anvander ni er utav kommunikation vid tagforseningar?
Vi pratar med diverse olika parter och far information pa telefon, sedan gor vi som vi
alltid brukar gora. Upprepar mestadels manga ganger i hogtalaren och forsoker ge ut
sa mycket info som majligt.

3. Finns det nagra officiella riktlinjer hur ni skall kommunicera vid en tagforsening?
Vi anvander oss av de rutiner som vi alltid gor.

4. Finns det nagra informella strategier bland tagvardarna?
Nej.

5. Anser ni som tagvardar att ni anvander er av kriskommunikation?
Nej, det skulle jag inte sdga.

6. Vid upplarning, tranas ni tagvardar i kriser for forebyggande syfte?
Nej.

7. Vem har ni tagvardar som narmsta kontakt?
Lokforaren.

8. Galler denna kontakt fran ovanstaende fraga, aven for eventuella kriser?
Ja.

Bilaga 5

Intervju med tagvard 5
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1. Ser du en tagforsening som en mindre kris?
Jag ser inte en tagforsening som en kris da jag tycker att det tappar sin mening.
Tagforseningar hander hela tiden, och jag tycker att ordet kris ar for laddat for att
beskriva en tagforsening. Da tanker jag bara pa en katastrof till exempel.

2. Hur anvander ni er utav kommunikation vid tagforseningar?
Vi far information via telefoner fran vara kollegor eller andra inom Skanetrafiken. Den
information som vi sedan sprider till resendrerna sker via hogtalarna, vid direkt kontakt
eller genom vara displayer.

3. Finns det nagra officiella riktlinjer hur ni skall kommunicera vid en tagforsening?
Ja vi har riktlinjer som vi ska folja vid forseningar till exempel.

4. Finns det nagra informella strategier bland tagvardarna?
Inte som jag kan komma pa just nu. Vi féljer de rutiner v har och forsoker sprida var
information s& mycket som det gar till resenarerna.

5. Anser ni som tagvardar att ni anvander er av kriskommunikation?
Nej det skulle jag inte pastd att vi gor. Varje informationsutskick eller varje aktiv
handling vi gor ar olika beroende pa vilken situation det galler.

6. Vid upplarning, tranas ni tagvardar i kriser for forebyggande syfte?
Vi har olika utbildningar som man gar nar man &r helt ny eller ny inom ett visst omrade
till exempel. Vi har en teoretisk och en praktisk utbildning. Sen har vi vara rutiner som
vi foljer.

7. Vem har ni tdgvardar som narmsta kontakt?
Lokféraren ar var narmsta kontakt pa vara arbetspass.

8. Galler denna kontakt fran ovanstaende fraga, aven for eventuella kriser?

Ja, lokforaren &r alltid var narmsta kontakt.

Bilaga 6
Intervju med informator 1

1. Finns ni alltid tillhands for resenérer vid centralstationen eller hittar man endast er nar
det &r storningar i pendeltrafiken?
Vi jobbar som tagvardar for foretag som hyrs in av Skanetrafiken, men vid

trafikstorningar hander det att vi far ta pa dessa gula vastar och jobba som antingen
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Gulvastkoordinator eller Informatdrer. Jag skulle darfor saga att vi finns tillgangliga
hela tiden for resenarerna men inom olika omraden beroende pa hur trafiken ser ut.

2. Avvem far ni information kring pendeltrafiken som ni sedan ska informera resenarerna?
Vi ringer och soker information om pendeltrafiken hos Trafikinformationscentralen,
forkortas TIC. Alla anstallda har aven en applikation i vara telefoner dar vi kan hitta
uppdaterad information om laget.

3. Hur kommunicerar ni med forvaltningen och vem har ni som néarmsta kontakt?

Var narmsta kontakt nar vi jobbar som gulvastar ar Trafikinformationscentralen. Vi
har direktkontakt med dem via telefonsamtal. Men i forsta hand ska vi egentligen
kontakta var arbetsgivare, alltsa vart foretag som Skanetrafiken samarbetar med, for
vidare information. Vi kommunicerar via vara telefoner och sms:ar samt ringer in till
TIC. Det ar dock bara Gulvastkoordinatorn som har kontakt med TIC och anger en
rapportering om laget pa markplan. De andra Informatérerna hor av sig till
Gulvastkoordinatorn genom de uppgifter som TIC lagger ut i var app.

4. Kanner ni att ni har svar pa alla de fragor som resendrer kan tankas stélla gallande

kollektivtrafiken?
Vi forsoker hela tiden ha uppdaterad information om de handelser som kan férekomma
for att ge resendrerna det basta svaret. Men det hander att vi ibland inte alltid har ratt
information och det beror ibland pa att vart foretag och Trafikinformationscentralen
har fullt upp med att forsoka I6sa situationen.

5. Forekommer det ofta att resenarer pratar med er vid tagforseningar och andra handelser?
Ja, vi har kontakt med resendrer kontinuerligt vid handelser. Ofta kommer de fram till
0ss men ibland ropar vi ut information for att uppmarksamma de som ska med vissa
ersattningsbussar och liknande.

6. Finns det nagra informella strategier bland er informatorer?

Det ar att vi ska ge resenarerna sa mycket information som majligt och hjalpa dem pa
basta satt. Vi kontaktar aven Gulvastkoordinatorn forst vid handelser pa markplan.

7. Finns det nagra officiella riktlinjer om hur ni skall kommunicera med resenérer vid en
tagforsening?

Vi ska som sagt forsoka sprida sa mycket information som mojligt till resenéarerna. Vi
finns vid de storre Centralerna beroende pa situation. Vi samarbetar standigt med TIC
och ger dem en lagesbild samtidigt som de ger oss uppdaterad information.

Bilaga 7
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Intervju med informator 2

1.

Finns ni alltid tillhands for resendrer vid centralstationen eller hittar man endast er nar
det &r storningar i pendeltrafiken?

Vi finns vid Centralerna nar det sker nagot storre i pendeltrafiken, tagtrafik som
busstrafik vid centralerna. Vi jobbar i vanliga fall ombord pa tagen men vid vissa
handelser ombeds vi att ga av tdgen och ta pa dessa gula vastar for att hjalpa till vid
markplan. Aven stationsvardar som finns p& Centralerna hjalper oss vid behov.

Av vem far ni information kring pendeltrafiken som ni sedan ska informera resenarerna?
Vi far information av Trafikinformationscentralen, men det ar var uppgift att sjalva
ringa till dem for information. Gulvastkoordinatorn ar den enda av 0ss som lamnar en
rapport till TIC.

Hur kommunicerar ni med foérvaltningen och vem har ni som narmsta kontakt?

Var narmsta kontakt ar vanligtvis vart foretag som vi ar anstallda genom men har de
fullt upp med att losa situationer sa ringer vi till Trafikinformationscentralen. Vi
kommunicerar via vara telefoner for information men &aven fér rapportering.

Kanner ni att ni har svar pa alla de fragor som resenarer kan tankas stalla gallande
kollektivtrafiken?

Vart ansvaromrade som gulvastar ar att ge trafikinformation till resenarer. Vi
formedlar information sa gott vi kan, beroende pa vad vi sjalva har fatt for information.
Forekommer det ofta att resenarer pratar med er vid tagforseningar och andra handelser?
Resenarer kommer ofta fram till oss for att stélla fragor.

Finns det nagra informella strategier bland er informat6rer?

Det ar att hela tiden ha uppdaterad information s att vi inte formedlar fel information.
Finns det nagra officiella riktlinjer om hur ni skall kommunicera med resenarer vid en
tagforsening?

Vi finns till for att resenarer ska kunna fa svar pa sina fragor, samt hjalpa
Trafikinformationscentralen med lagesbilder. Den information vi far, ska vi sprida

vidare till s& manga vi kan.
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11.3.
Bilaga 8

Tagtabell 6ver Oresundstag respektive Pagatag

08:35 Lund C

Q Pagatagen 1709

Visa mellanliggande hallplatser

08:35 Lund C
0&:40 .Exkarps station
08:42 Burlovs station

08:48 Malmo C

08:40 Lund C
K Oresundstig 1033

08:51 Malmo C
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