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Abstract

As a result of an increasing car usage, people nowadays face congestion and traffic jams on a
daily basis. To oppose this negative trend, public transport companies have to figure out ways
to attract more car users. In order to be competitive, public transports have to become more
attractive in several ways. Existing information systems focus on the travelers as a collective.
We believe that more personalized and easily accessible services would have a positive
impact on the usage of public transports. This thesis focuses on ways to increase the
competitiveness of public transport, through improving mobile traveler information services.

Through an ethnographical approach we have been able to identify needs of public transport
travelers and make suggestions of useful mobile information services. Hence, our results
consist of two separate parts. First, the identification of several different needs of the
individual traveler, and secondly the suggestions of possible personalized and mobile

information services. (Text in Swedish.)
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1 Introduktion

Ett vixande problem i stdder runt om i vérlden &r den stadigt 6kande
fordonstrafiken. Det finns flera negativa aspekter kopplade till anvéindningen av
personbilar. Framfor allt 4r de milj6forstdrande, da varje fordon endast kan
utnyttjas av ett fatal samtidiga resenérer. Dartill leder den utbredda anvéndningen
till kobildning och trangsel, vilket i forlingningen resulterar i &nnu mer utslapp

och igenkorkning av stdderna. (Neergaard & Bergman, 2001; Trivector, 1997).

Ett sétt att vinda denna trend &r att fa fler ménniskor att utnyttja den kollektiva
trafiken, ndgot som skulle minska behovet av personbilar. Det storsta hindret for
kollektivtrafiken &r att den har svért att jamfora sig med bilens flexibilitet,
bekvéamlighet och restid (Neergaard & Bergman, 2001). For att locka nya
resendrer ar det darfor nodvandigt att kollektivtrafiken kan konkurrera med andra
typer av transportmedel diar kunderna kan vilja avresetid helt enligt egna

preferenser, exempelvis personbilar och taxi.

En viktig aspekt i strdvan efter att 6ka konkurrenskraften ar trafikbolagens
forméga att leverera relevant information till resenirerna (Hepworth & Duncatel,
1992; Trivector, 1997). Passagerarnas informationsbehov &r mest patagligt nér det
forekommer ndgon typ av storning i trafikrytmen. En oférutsedd férsening kan
exempelvis upplevas vildigt frustrerande om man ir ovetande om dess orsak och
varaktighet, en kénsla som kan mildras genom att fa tillgang till exakt information
om aktuella storningar (Hepworth & Duncatel, 1992; Wikstrom, 1995). Numera
utnyttjas manga varianter av informationssystem for kollektivtrafiken, sérskilt
inom storstadsomradena. Ett vanligt problem hos dessa system ar exaktheten pa
den levererade informationen, det vill sdga hur vil den verensstimmer med
verkligheten — 1 synnerhet vid oférutsedda situationer. Till bristerna hér &ven mer
eller mindre ofullstdndig, oprecis samt inaktuell information (Lindkvist, Kronborg
& Schelin, 2002). En tankbar effekt av dylika problem &r att resenérerna tappar

fortroendet for systemen och den levererade informationen.

De forsta informationssystemen for kollektivtrafik har nu varit i drift under ett
antal &rs tid och dess funktioner har kommit att uppskattas av ménga resenérer.
Trots att informationen alltsa inte alltid dr av yttersta kvalitet, visar flera studier pa

att inforandet av informationssystem for kollektivtrafik generellt sett 6kar antalet




resendrer (Ericsson, 1998; Lindkvist, 1993). Andra studier ar inte fullt s& positiva.
Ett exempel dr en undersdkning som utfors av Perret (refererad i Lindkvist et al.,
2002). Den talar visserligen om en tillstromning av nya resendrer dven den, men
vidare menar att denna 6kning riskerar att ske pa bekostnad av cyklister och
fotgdngare — snarare dn den priméra malgruppen vilken utgdrs av biltrafikanter.
Det ar dérfor av storsta vikt att satsningarna gors pa ett vilgrundat och ansvars-
fullt satt. Om sa sker, dr sannolikheten stor att de positiva effekterna vida

overstiger de negativa (Lindkvist et al., 2002).

Kollektivtrafiken utnyttjar i dagsléget olika kanaler for att nd ut med sin
trafikrelaterade information till resendrerna. Som exempel kan nimnas manuella
system sdsom tidtabeller pa hallplatserna och 1 hiftesform, betjaning via
telefonister, trafikinformatorer bland resendrerna samt informationscentraler runt
om i stiderna. Aven bland de ovan nimnda automatiserade informationssystemen
finns det numera en rad tillimpningar. Bussarna forses med dynamiska skylt-
system, savil internt som externt, samt utrustas med elektroniska héllplatsutrop. I
anslutning till hallplatser och terminaler placeras dynamiska skyltar, stortavlor
och monitorer. Utbudet och anpassningen av dessa enheter varierar kraftigt
beroende pé dess tekniska uppbyggnad samt trafikoperatorernas individuella
onskemal. Foretradelsevis presenteras tidsinformation relaterad till ndstkommande
avgangar. Dartill dr det inte ovanligt att ytterligare information kring exempelvis
linjestrackningar, byten, trafikstdrningar och omléggningar finns tillgdnglig
(Lindkvist et al., 2002).

Utvecklingen inom IT-omréadet har banat vig for nya typer av tillimpningar. I takt
med att fler och fler manniskor fatt tillgang till teknologiska hjélpmedel, har
dessutom en successiv acceptans gétt att skonja. Mdnga méinniskor utnyttjar
numera saval Internet som mobila enheter dagligen, ndgot som med all
sannolikhet kommer att bli 4n vanligare i framtiden. Detta dd IT-anvindningen
oOkar stadigt inom stora delar av samhéllet, en utveckling som dessutom forvintas

accelerera ytterligare (Flodstrom, Hambraeus Bjorling & Narvinger, 2003).

Inom kollektivtrafiken har denna nya teknik givit forutsittningar for nya, mer
individanpassade tjdnster. Skillnaden mellan dessa nya individuellt anpassade
tjénster och de traditionella tjénsterna, dr att de ger resenidren mojlighet att
selektera den information som ar av sérskilt intresse. Detta innebér att tjdnsterna

blir mer personliga och kan anpassas efter resenérens preferenser. Det kollektiva




tdnkandet ldmnas sakteliga och tjdnsterna ror sig mot ett mer specialiserat utbud,
dmnade att ge en hogre serviceniva for den enskilde resenédren. Denna anpassade
information kan knappast presenteras pa de skyltar och monitorer som i dagsliaget
finns vid méanga héllplatser, utan kréver att resendren har tillgang till exempelvis

en dator, mobiltelefon eller handdator.

I dagsldget finns det ett antal tjanster med begridnsad individanpassad
funktionalitet. Exempel pé en sddan tjanst dr Acislive dér resendren kan vélja ut
en hallplats pé en karta, och dérefter erhélla information om antal minuter till
avgang samt se hur bussar ndrmar sig héllplatsen i realtid (ACIS, 2003a). Det
finns ocksd mojlighet att kunna dvervaka vald héallplats via mobiltelefon, om den
har WAP-funktionalitet (Vésttrafik, 2003b). Vidare forekommer olika typer av
turplanerare, dir resendren genom att ange pastigningshéllplats samt destination

kan erhdlla information om hur resan genomfors pa bidsta sitt.

Vi har tva primira syften med var uppsats. Dels &mnar vi undersoka resendrernas
beteende och behov i anknytning till kollektivtrafiken. Dels har vi for avsikt att
genom denna undersokning vicka idéer och tankar som sedermera kan leda fram
till tdnkbara framtida IT-tjénster, dir fokus ligger pa den enskilda reseniren

snarare an kollektivet.

Infor det forsta momentet av uppsatsen har vi for avsikt att beskriva och forklara
existerande forskning, utveckling och teknologi inom omrédet for kollektiv-
trafiksystem. Detta for att ge oss och ldsaren den grundldggande forstielse som vi
anser vara nodvéndig for att kunna identifiera eventuella brister och finna
utvecklingsméjligheter. Oversikten kommer att beskriva de studerade systemen pa
en teknisk niva, dér fokus ligger pd de grinssnitt som resendrerna i dagslaget
kommer 1 kontakt med. Dartill kommer existerande forskning relaterad till dessa

implementationer att beroras.

Att vi véljer att fokusera pé individanpassade tjénster beror framforallt pd att det
ar har vi ser de storsta utvecklingsmgjligheterna. En rad faktorer talar i dagsléget
for detta antagande. Exempelvis dr omradet relativt nytt, forskning och utveckling
har historiskt sett fokuserats pa de kollektiva informationstjdnsterna, kunderna har
saknat den grundldggande acceptansen som tjénsterna kriaver och tekniska hinder
har inneburit begrinsad spridning. Vi ser vidare framtagandet av personliga

tjdnster som en av nyckelfaktorerna i strivan mot att gora kollektivtrafiken




attraktiv for en dn bredare malgrupp 1 framtiden. Detta stéllningstagande har lett

fram till foljande fragestéllningar:

1. Vilka behov har den enskilde kollektivtrafikresendren?

2. Hur kan IT-baserade tjanster utformas utifran dessa behov?

Med behov avser vi de observerade behov som framkommit 1 samband med vér
etnografiska studie, behov som skulle kunna ligga till grund for framtagandet av
nya IT-baserade tjénster. Dessa utgors framst av informationsbehov, sdvil direkt
uttalade som de vi funnit efter vidare analys av insamlat material. Dartill har andra
typer av behov identifierats, behov som inte ar direkt kopplade till 6nskan att bli
informerad men &ndé funnits relevanta for undersokningen. Foljdfragan blir
saledes hur man kan utforma nya eller forbéttra existerande IT-tjdnster med
utgdngspunkt i dessa olika behov. Avsikten med detta &r inte att leverera nagra
fullstdndiga designlosningar, utan snarare att ge overgripande forslag pa dnskvérd
funktionalitet.

Detta introduktionsavsnitt f6ljs av en beskrivning och motivering av de metoder
som vi har valt att utnyttja (kapitel 2). Dérefter foljer en genomgang av den
forskning, utveckling och teknologi som vi funnit relevant med hénsyn till
uppsatsens problemomrade (kapitel 3). I kapitel 4 redovisas de resultat som var
studie mynnat ut i med avseende pé valda frigestéllningar. Kapitel 5 utgdrs av en
diskussion kring erhallna resultat och studien i allménhet, samt en slutsats dér

fragestillningarna kortfattat besvaras.




2 Metod

For att erhélla en sa rik bild som mojligt av resendrerna och de situationer som
upptrdder i anknytning till kollektivtrafiken, har vi utnyttjat en kombination av
litteraturstudier och etnografiska unders6kningsmetoder. Genom att kombinera
dessa har vi dels bildat oss en uppfattning om existerande teknologi och
forskning, dels identifierat situationer dér vi funnit ett behov av ytterligare
utveckling inom ramen for var avgriansning. Vidare har forhoppningen varit att
utnyttjandet av olika unders6kningsmetoder resulterar i en mer rittvisande bild av
verkligheten, da det ger fler perspektiv pa det undersokta fenomenet (Easterby-
Smith, Thorpe & Lowe, 1991). Utifran litteraturen har vi kunnat identifiera
centrala begrepp som vi anvént for att strukturera upp materialet frdn den
etnografiska undersokningen. Detta material har analyserats i syfte att finna
sdrskilt intressanta behov hos kollektivtrafikresendrerna, behov som sedermera

varit utgdngspunkt vid utformningen av véra tjénsteforslag (Figur 1).

Litteraturstudier Datainsamling Analys
AN
Identifiera Observera Analysera och Utforma
centrala och identifiera |:> tjansteforslag

behov

begrepp intervjua

Figur 1: Tillvigagdangssitt.

2.1 Vetenskapligt synsatt

Var undersokning fokuserar pa méinniskors uppfattningar och behov, samt hur de
tolkar omvérlden och utifrdn denna tolkning agerar i olika situationer. Resenérer
ar inte bara en del av det sociala sammanhang som kollektivtrafiken utgér, de
paverkar dessutom i stor utstrickning sin omgivning genom sina beslut och sitt
agerande. Vi fann det saledes oldmpligt att separera individen frdn omvérlden och
endast undersoka den objektiva verkligheten pd ett sddant séitt som ett kvantitativt,
positivistiskt forhallningssétt foresprakar (Backman, 1998; Easterby-Smith et al.,
1991). Positivismens grundtankar &r att verkligheten &r mer eller mindre given,

och att den dartill kan forklaras samt méatas med hjilp av objektiva metoder.




Uppfattningar av det hér slaget har vi ej funnit gangbara, da vér ambition varit att
erhalla en djupare och bredare forstaelse for det studerade fenomenet. Tva
kvalitativa perspektiv som kan ségas sté 1 kontrast till positivismen ar
fenomenologin och hermeneutiken, vilka ocksa ar de forhallningssitt som vi valt

att basera var forskning pa.

Fenomenologin utgar ifran att virlden &r en individuell, kulturell och social
konstruktion som ges mening av de ménniskor som verkar i den. Det dr saledes av
storsta vikt att man som forskare forsoker forstd helheten, samtidigt som fokus
laggs pa hur individen uppfattar och tolkar sin omgivning (Backman, 1998;
Easterby-Smith et al., 1991). Vidare menar fenomenologin att observatoren per
automatik blir en del av den sociala verklighet som denne verkar i1 och att tidigare
erfarenheter samt virderingar alltid fargar forskningen. Fullstandig objektivitet i

dessa sammanhang ér saledes en omojlighet.

Forstéelsen for och tolkningen av olika situationer dr dven grundldggande 1 den
hermeneutiska vetenskapstraditionen, en filosofi nira beslédktad med
fenomenologin. Inom hermeneutisk forskning podngteras vikten av att pendla
mellan delarna och helheten, samt att studera fenomen inifran genom aktivt
deltagande (Dahlbom & Mathiassen, 1995). Alla situationer sdgs vara unika,
varfor generella beskrivningar 14tt blir missvisande. Tyngdpunkten laggs saledes
vid att studera vad som hiander vid enskilda tillfdllen, samt handelsernas
bakomliggande orsaker. Vidare anses vdrlden vara mangfacetterad och for att
forstd det normala méste dven det onormala studeras. Precis som inom

fenomenologin sétts médnniskan i fokus — subjekt framfor objekt.

Vid nyttjandet av forskningsmetoder skiljer man mellan kvantitativa och
kvalitativa metoder. Kvantitativa metoder kdnnetecknas av att de bygger pa
mitbara sifferdata, medan kvalitativa metoder baseras pé resultat som kan
beskrivas med det talade eller skrivna ordet (Backman, 1998). Vi har arbetat
utifrén ett induktivt arbetssétt med hjilp av kvalitativa metoder, vilket ar vanligt
inom sdvél fenomenologin som hermeneutiken. Detta har inneburit ett
forutsittningslost insamlande av empiri och att faltarbetet har skett utan att vi pa
forhand haft nagra specificerade teorier betrdffande slutresultatet. Forst under
analysmomentet har de samband identifierats som sedermera legat till grund for

undersdkningens slutsatser och resultat.




2.2 Litteraturstudier

Viért arbete inleddes med en instuderingsfas, dir tidigare publicerad forskning och
samlad kunskap inom problemomradet granskades. Denna genomgang gav oss det
teoretiska fundament som var nddvandigt under avgransningsprocessen, och i
forlangningen dven ledde fram till formuleringen av valda forskningsfrigor.
Litteraturstudierna pagick parallellt med 6vriga forskningsmoment under hela
arbetets utstrackning. Detta arbetssétt gav oss mojligheten att pa ett tidigt stadium
paborja sjdlva forskningsmomentet, vilket var nddvéandigt dé tiden vi hade till vért
forfogande var begriansad. Dessutom konsulterade vi litteraturen allteftersom

brister 1 var inledande kunskapsinhdmtning uppdagades.

Litteraturstudierna skedde fradmst inom kollektivtrafikomradet. Befintliga system

kopplade till kollektivtrafiken granskades utifran en teknisk synvinkel, dédr fokus

lag pé funktionalitet och grianssnitt med direkt anknytning till resenirerna. Vidare
har utvérderingar och forskningsrapporter baserade pa olika typer av anvindar-

undersokningar berorts.

Identifiering av luckor och brister i tidigare forskning inom problemomrédet ar av
storsta vikt for att arbetet i slutindan skall kunna tillféra ny kunskap (Backman,
1998). Det rader dock delade meningar inom den kvalitativa forskningen om
huruvida observatoren kan forhalla sig neutral till forskningsomradet efter en
grundliaggande litteraturgenomgang. Risken ar att nya upptéackter férsummas, eller
missas helt, om forskaren féargas alltfor mycket av redan existerande kunskap. Vi
har f6rsokt undvika denna fallgrop genom att vara vil medvetna om
problematiken, d& vi anser att instuderingsfasen ér av sddan vikt att den ej kan

forbises.

2.3 Etnografi

Var undersokning &r inspirerad av etnografin, dir fokus ligger pa att observera
ménskliga aktiviteter 1 verkliga situationer. Genom att sjélv deltaga i de samman-
hang som forskaren har for avsikt att undersoka, ges béttre mojligheter att forsta
de bakomliggande faktorer som ligger till grund for hur ménniskor agerar i olika
situationer (Easterby-Smith et al., 1991). Inom IT-omradet &r etnografin
fortfarande att betrakta som en ny foreteelse, och dirmed &ven relativt oprovad

(Hughes, King, Rodden & Andersen, 1994). Dess inriktning gentemot ménniskor 1




verkliga situationer har dock inneburit en efterlangtad fordndring inom system-
utvecklingen, dér teknikfokuseringen i manga fall varit vél utbredd. Rétt
genomforda leder etnografiska undersokningar ofta till system som vil motsvarar

anvandarnas behov och onskemal.

Invéndningar mot etnografiska undersokningar inom informatikomradet berdr ofta
problematiken forknippad med tolkningen av erhéllna resultat. Den ostrukturerade
karaktiren innebdr en stor utmaning nér resultaten vél skall omséttas 1 praktiken.
Styrkan i att ge en rik och relativt ostrukturerad bild kan siledes dven bli en
svaghet (Hughes et al., 1994).

Utgéangspunkten for var etnografiska studie dr den klassificering som beskrivs av
Hughes et al. (1994). Den baseras pa forfattarnas praktiska erfarenheter av

etnografi inom systemutveckling, vilka har resulterat i fyra huvudinriktningar:

Concurrent ethnography. Den etnografiska studien pagar parallellt med
designarbetet. Aktiviteterna varvas till dess att ytterligare féltstudier inte langre
anses motiverade.

Quick and dirty ethnography: Korta filtstudier 1 syfte att ge en allmén Sverblick
infor designarbetet.

Evaluative ethnography: Négot mer omfattande faltstudier an Quick and dirty, 1
syfte att utvdrdera en redan existerande design.

Re-examination of previous studies: Utvirderar tidigare genomforda studier 1

syfte att erhélla kunskap infor framtida designarbete.

Da vi fran borjan visste att den tillgdngliga tiden for vér studie var relativt
begransad, var vi i behov av ett angreppssétt som sa snabbt som mdjligt gav oss
en informerad bild av problemomréadet. Det naturliga valet var darfor att basera
undersokningen pa vad Hughes et al. (1994) bendmner som Quick and dirty
ethnography. Styrkan hos detta angreppssitt dr dess formaga att resultera i
virdefull kunskap dven vid korta studier av komplexa sociala sammanhang
(Hughes et al., 1994). Vidare erhalls ofta en god forstaelse for manniskors
acceptans och anvindarvilja for tilltdnkta tjanster och system. Positiva egenskaper
som var av stor vikt, da kollektivtrafikomradet bestar av en miangd inblandade
aktorer med skiftande behov och intressen. Eftersom faltstudierna pagér under en
relativt begransad tid, dr det omgjligt att fa en fullstindig och detaljerad forstaelse

for det aktuella omradet. Fokus laggs pa att endast studera de aspekter som dr av




sarskilt intresse for forskningen, vilket dven vi tvingades gora i samband med vér

undersokning.

2.3.1 Utnyttjade insamlingsmetoder

De insamlingsmetoder vi har anvént oss av inkluderar olika typer av observationer
och intervjuer. Det forekommer olika grader av inblandning ndr man genomfor
observationsmomentet. Vanliga forhallningssitt 4r oberoende observation utifran
samt deltagande observation med eller utan tickmantel (Easterby-Smith et al.,
1991). Under detta arbete dr det viktigt att forskaren iakttar och/eller deltar i s&
stor utstrickning som mojligt, varpa insamlat material skrivs ner och sedermera
ligger till grund for analysen. Ett vanligt problem dr att manniskor kan kénna olust
infor att bli foremal for observation (Easterby-Smith et al., 1991). Denna
problematik drabbade dock inte oss 1 sérskilt stor utstrackning, d& vara
iakttagelser till storsta delen skedde i offentliga milj6er. Intervjuer kan vara av
varierande struktur, dir en hogre grad av struktur dven stéller hdgre krav pa
forskarens kunskaper inom dmnesomrédet. Helt ostrukturerade intervjuer blir
dock létt ofokuserade och resulterar inte sillan i ett svaranalyserat material
(Easterby-Smith et al., 1991). Genom att kombinera observationer och intervjuer
ges en mojlighet att fa inblick bade i hur manniskor tinker och hur de handlar
(Lundberg & Bergquist, 2000).

Den etnografiska studien genomfordes 1 Goteborg med omnejd under en
treveckorsperiod och bedrevs savil gemensamt som individuellt. Sammanlagt
beréknas observationstiden motsvara cirka 15 normala arbetsdagar, och under
denna tidsperiod genomfordes uppskattningsvis ett 30-tal intervjuer och

konfrontationer.

2.3.1.1 Observationer

Niér vi genomfort véra observationer har vi tagit hdnsyn till en rad yttre faktorer
for att pa bésta sitt f4 en nyanserad bild av problemomradet. Det har inneburit att
vi har varierat observationsplatserna, dér savél stora knytpunkter och vénthallar
som mindre hallplatser i glesbefolkade omraden har varit féremal for observation.
Dirtill har resor genomforts med olika typer av fordon, sdsom stadsbussar,
sparvagnar och langfardsbussar. Genom att utfora observationerna vid olika

tidpunkter har vi vidare kunnat identifiera skillnader mellan olika resenérs-




kategorier. Merparten av studien har skett under rusningsperioderna samt tiden
déremellan, men vi har dven utfort observationer under kvillstid, helger och vid
nattrafik.

Stora delar av studien har genomforts genom passivt deltagande i det sociala
sammanhang som ett resande med kollektivtrafiken utgdr. Manniskors beteende
har studerats i1 anknytning till vintplatserna och ombord pa kollektivtrafikens
fordon. I vissa fall som vi ansett sarskilt intressanta, har 4ven observationer skett
av en och samma person under en lingre tidsperiod. Sadana tillfdllen har
inkluderat resendrer som avvikit fran héllplatsomréden, personer som genomfort
langre resor, resendrer som utfort byten eller pa annat sétt uppvisat ett

intresseviackande beteende.

Under observationerna har minnesanteckningar forts, dir intressanta hindelser
och tankar har beskrivits i korta ordalag. Dessa har sedan legat till grund for det
mer omfattande sammanstillningsarbete som avslutat varje session. Dagens
hindelser diskuterades dé igenom och skrevs ner med avsikt att forenkla

pafoljande analysarbete.

2.3.1.2 Intervjuer

I samband med observationerna har vi &ven genomfort en del kortare intervjuer.
Dessa har varit av det halvstrukturerade slaget, dir en pa forhand sammanstélld
fragelista har varit utgdngspunkten. Dessa frdgor har varit av en allmén karaktér,
da vart mal har varit att fi intervjuobjekten att i sa stor utstrickning som mojligt
tala fritt. Under sjdlva samtalen har vi varit noga med att inte stilla alltfor ledande
fragor, samtidigt som vi i storsta mojliga man har forsokt halla diskussionerna
inom ramarna fOr vart intresseomrade. Vid intervjutillfillena genomfordes
bandupptagningar, vilka sedermera skrevs rent samt kompletterades med

intressanta iakttagelser.

Vi har medvetet sokt kontakt med olika kategorier av minniskor. Aldersmissigt
forsokte vi inledningsvis fa sé stor spridning som mgjligt, men inriktade oss i
senare delar av studien mot en mer homogen grupp. Detta dé vi erfarenhets-
missigt upptickte att yngre personer hade betydligt mer att tillféra 4n exempelvis
dldre resendrer. Foretradelsevis intervjuade vi minniskor som gav intryck av att

vara forsatta i speciella situationer, sdsom missat en avgéng eller blivit drabbade
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av forseningar. Viljan att dela med sig av sina tankar och funderingar visade sig
vara sarskilt pataglig hos just dessa individer.

Under merparten av intervjuerna talade vi om vilka vi var och vad som var syftet
med samtalen. Vid négra tillfallen hdande det dock att andra resenédrer tog kontakt
med oss under observationerna, vilket resulterade i mer anonyma samtal. Dessa
géllde oftast funderingar kring linjestrackningar och avgingstider, men det hiande
aven att de initierades till f61jd av ett missndje av ndgot slag. En positiv dver-
raskning var manniskors stora samarbetsvilja vid intervjusituationerna. Eftersom
ménniskor i1 vantan pa sin avgang séllan har ndgon brddska, visade det sig vara
forvanansvért latt att {4 till stind en givande konversation. Mgjligtvis kan denna
samarbetsvilja frimjas av situationen som sadan, dd man som resenér dndé bara

star och véntar.
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3 Relaterad forskning, utveckling och teknik

Kollektivtrafikutnyttjandet r en vérldsomspénnande foreteelse. Detta har medfort
att det finns méinga olika leverantorer av system samt att mycket forskning kring
kollektivtrafiken har bedrivits. Under inventeringsarbetet av befintliga system har
vi valt att inte redogdra for varje implementation fullstdndigt, utan istéllet
fokuserat pa de egenskaper vi funnit representativa. P& detta sétt har vi kunnat
bilda oss en uppfatting om de tjénster och funktioner som existerar i dagens
informationssystem for kollektivtrafik. Samma tillvdgagangssitt har utnyttjats vid
litteraturstudierna. Vi har koncentrerat vara studier kring de moduler 1
informationssystemen som presenterar information for resenirerna. Avsikten med
denna inventeringsprocess har varit att kunna identifiera eventuella brister och
utvecklingsmojligheter i dagens system, for att senare kunna utforma tankbara
framtida tjénster. Ytterligare en avsikt med det hér kapitlet ar ge ldsaren en
grundldggande referensram, for att denne skall kunna ta till sig de resonemang

som foljer langre fram i uppsatsen.

3.1 Traveler Information Systems

Traveler Information Systems, eller Intelligent Transport Systems som de dven
kallas, kombinerar informations- och kommunikationsteknologier for att ge
fordonsinformation till resenidrer vare sig de befinner sig hemma, pé arbetet, pa
stan eller vid buss- och sparvagnshallplatser. Informationen ger resendrerna
mojlighet att vélja den effektivaste och behidndigaste transportmetoden.
Resenédrerna kan erhalla realtidsinformation via telefon, hallplatsskyltar, Internet, i
fordonen med mera. Resultatet 4r en 6kad tillfredstéllelse for bade vana och ovana

resendrer som utnyttjar kollektivtrafiken (Brynielsson, 1976).

Ett informationssystem for kollektivtrafik medfor vidare méanga fordelar i fraga
om optimering av fordonsflottans utnyttjande. Utdver detta skapas mojligheten att
ge resendrerna realtidsinformation om exempelvis véntetider, trafikstorningar och

tillgdngliga bytesalternativ.

Ur ett tekniskt perspektiv kan ett realtidssystem fOr resenérer sdgas vara ett system
som kontinuerligt haller reda pa var alla fordon 1 trafik befinner sig. Fordonets

aktuella position fastslas pa olika sétt 1 dagens system. Varje 1 realtidssystemet
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ingdende fordon, dr utrustat med en dator som skdoter det arbete som skall utforas
under férd. I dagsldget dr det vanligast att positionen faststélls med hjdlp av GPS-
utrustning, fordonets odometer (vigmaétare) eller en kombination av dessa tvd. Néir
positionen bestdmts skickas den till det centrala systemet via radiokom-
munikation. I det centrala systemet anviinds informationen framst till att berdkna
prognoser for ankomst- och avgangstider, men dven for samtrafik och signalljus-
prioritering. Nér prognosen dr berdknad skickar centralsystemet ut den till de
berdrda informationsenheterna, varpé resendrerna kan ta del av den i form av
siffror som vanligtvis anger vintetid. Detta &r en mycket generell beskrivning och
det finns forstds manga variationer i form av teknologier samt utnyttjandet av
dessa. I Sverige &r det exempelvis vanligt att fordonen kommunicerar med
trafikljusen direkt vid signalljusprioritering, istéllet for att kontakta central-
systemet. Det finns dven system med skyltar som lyssnar pa fordonen direkt, &ven

dem utan inblandning av centralsystemet.

En pionjir inom omradet informationssystem for kollektivtrafik var Dr Thore
Brynielsson som redan pa tidigt 1970-tal hade langt gdngna idéer om hur ett
realtidssystem for kollektivtrafik skulle kunna utformas. I Brynielssons
doktorsavhandling Step by step towards attractive public transports, presenterad
1976, beskriver han en generell plan for hur man kan forbittra informationsflodet
inom kollektivtrafiken. Denna plan anvindes senare vid utvecklingen av det
koncept, kallat KomFram, som bland annat kollektivtrafiken i Goteborg baseras
pa. I planen beskriver Brynielsson bland annat hur passagerarinformationen skall
utformas och forbittras for att forkorta den totala restiden. Detta dstadkoms
genom att avgangstiderna skall vara lattare att komma at, oavsett var man befinner
sig, samt att informationen skall anpassas till olika kategorier av ménniskor. Mélet
med passagerarinformation sigs vara att resenérerna skall kunna utnyttja
kollektivtrafiken optimalt. Utover detta ges detaljerad information om hur
systemen tekniskt bor utformas, savél pa fordonssidan som centralt. Flertalet av
de idéer som Brynielsson presenterar i sin avhandling, dr 4n idag relevanta vid

utformningen av kollektivtrafikrelaterade system.

De senaste arens forskning kring information vid kollektivtrafikresor har haft tva
huvudinriktningar. Den forsta har gillt en kunskapsférdjupning om resenérernas
krav pé information, medan den andra har varit en utveckling av elektroniskt
formedlad information. Det dr framf6r allt behovet av begriplig och anvindbar

information till resendrerna som legat i fokus (TFK, 2002:7). Tilldggas bor att
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konkurrensen mellan kollektivtrafiken och privatbilismen har lett till att viktig
forskning paskyndats, med malet att utreda huruvida det 4r mojligt att fa fler

ménniskor att vélja kollektivtrafiken framfor bilen (Franzén, 1999).

En stor del av denna forskning, har i Sverige bedrivits inom projektet GoTiC
Research, av en forskargrupp frdn Chalmers Tekniska Hogskola. Resultatet av
forskningen har framst 6kat kunskaperna kring hur informationen skall
presenteras for att resenédren pd basta mojliga sitt skall kunna forsta och anvdnda
sig av den. I dessa studier har sjélva situationen, dédr informationen utnyttjats, varit
utgangspunkt. Den forskning och utveckling som bedrivs inom GoTiC Research
har, frimst 1 Sverige, varit vigledande nér det géller utformningen av
informationsenheter och stodsystem for presentation av realtidsinformation till

resenarer.

Enligt GoTiC Research dr avsikten med information 1 realtid frimst att minska
resendrens osdkerhet vid valsituationer. Ett informationssystem for kollektivtrafik
skall ocksa hjélpa resendren att lara sig trafiksystemet och kdnna igen
trafikforetagets fordon, héllplatser och informationsenheter. Dartill skall det pa ett
pedagogiskt sitt vigleda reseniren sa att denne snabbt lér sig principerna for

informationssystemet, och dirmed underlitta framtida resor.

Annan végledande forskning har bedrivits inom Infopolis 2 (1998-2000), ett
projekt inom EU:s ”Telematics Applications Programme — Transport Sector”.
Detta projekt fokuserade pd IT-baserad information till kollektivtrafikresenérer,
med tonvikt pa innehdll och presentationssétt. Mélet var att 0ka anvéndarnas
tillgang till elektronisk reseinformation. Detta genom att utforma rekom-
mendationer for sjdlva presentationen av information. I projektet medverkade 15
lander, diribland Sverige 1 form av ovan nimnda GoTiC Research. Ett stort antal
telematiklosningar har utvecklats och testats inom ramarna for projektet. Flera
olika delsystem sdsom variabla meddelandedisplayer i fordon och pa hallplatser,
bildskdrmsterminaler, informationstavlor och monitorer pa allménna platser,

information via Internet, mobiltelefon och handburna datorer har utvarderats.

3.2 Presentationsenheter for kollektivtrafik

Det finns méanga sétt att presentera information for passagerare och olika

resendrskategorier inhdmtar information pa vitt skilda sétt. Turister 4r exempelvis
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1 behov av en annan typ av informationskallor &n mer vana resenérer (Federal
Highway Administration, 1998). For att erhélla en sa rik bild som mgjligt av
dagens presentationsenheter har vi genomfort en generell kartliggning av
existerande system. Av avgransningsskal har vi fridmst valt att fokusera pa Europa
och Nordamerika.

Inom Traveler Information Systems ingér olika teknologier som kan kategoriseras
utifran de situationer dér de utnyttjas. Dessa kategorier &r enligt Federal Transit
Administration (2000):

e Pre-Trip Transit and Multimodal Traveler Information Systems
Information infor aktuell resa.

o In-Terminal/Wayside Transit Information Systems
Information vid hallplats eller storre knutpunkt. Kommer hédanefter att
bendmnas som In-Terminal.

e [n-Vehicle Transit Information Systems

Passagerarinformation i fordonet.

Nedan foljer en redogorelse for dessa kategorier samt de teknologier och tjanster

vi funnit intressanta utifran véart problemomrade.

3.3 Pre-Trip

Pre-Trip Traveler Information Systems hjilper resenéren vid valet av
transportsitt, linje och avgangstid infor resan. Det finns tre typer av Pre-Trip
information i de system vi granskat; generell information kring foretagets service,

resvigsplanering och realtidsinformation.

Generell information kring foretagets service hjdlper resenéren att hitta
information om linjer, linjekartor, tidtabeller, priser, telefonnummer och annan

information som bolaget vill formedla om sig sjélvt.

Resvégsplanering ger resendren mojlighet att erhalla en resplan automatiskt,
baserad pé variabler sdsom kortast restid, kortast gangvédg och minst antal byten.
Resplanen kan inkludera géngavstand mellan olika héllplatser dér byten sker,

antal minuters véntetid, samt restid med mera.
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Realtidsinformation genereras utifrdn de senast kénda fordonspositionerna och

kan presenteras for resendrer via exempelvis webbsajter, mobiltelefoner och

vanlig telefon. Det finns foretrddelsevis tva sitt att presentera realtidsinformation

pa. Ett sétt dr att pa en karta visa var det aktuella fordonet befinner sig langs dess

fardvdg. Man kan dven visa den prognostiserade avgangstiden fran en 6nskad

héllplats.

3.3.1 Internet

Moderna teknologiska hjélpmedel spelar en viktig roll i stridvan efter att leverera

ett informationsunderlag med hog kvalitet och bra precision. Tillgang till

fullstdndig och exakt information pa Internet kan forenkla planeringsprocessen

avsevirt for de resendrer som utnyttjar denna mojlighet. Detta forutsétter dock att

informationen ar noggrant insamlad och presenteras pa ett tillfredsstillande sétt.

Dértill bor den vara sa korrekt som mgjligt for att skapa fortroende hos

resendrerna.
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| bLR |

Trams Tube
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About TIL

Initiatives and projects
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Figur 2: Anvindargrdnssnitt hos Internettjdnsten Transport for London
(London Transport, 2003d).
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Antalet Internetsajter med kollektivtrafikinformation 6kar stadigt (Infopolis 2,
2000). Internet erbjuder en kanal for att gora kollektivtrafikinformation tillgénglig
for bade existerande och potentiella kollektivtrafikresenérer pa ett kostnads-
effektivt sitt.

Tack vare Internets mojligheter att tillhandahélla savél stora méngder
lattillgdnglig information som tekniskt avancerade tjinster, kan kollektivtrafik-
foretagen utnyttja detta medium till att informera resendren om mycket mer dn
tidtabellstider (Figur 2). Den péa Internet vanligast forekommande informationen

ar:

Tidtabeller
Resenidren har mdjlighet att utifran 6nskat resméal soka efter tidtabeller for de

linjer som &r intressanta.

Linjenditskartor
Resendren kan studera linjestrackningen for buss och sparvagnstrafik i ett valt

omrdade.

Reseplanering

Genom att ange starthallplats och sluthallplats samt information sdsom avrese-
eller ankomsttid, kan resenéren fa forslag pa hur resan enklast genomfors. Den
information som vanligtvis genereras &r lamplig linje, avgangstid, bytes-

information med vantetider samt ankomsttid.

Realtidsinformation
Realtidsinformation kan, som ndmnts ovan, presenteras pa framforallt tvé olika
satt:
e P4 karta over aktuellt omrade kan man se hur fordonen ror sig i realtid.
Exempelvis Nextbus och Busview har denna typ av funktionalitet
(Nextbus, 2003; Busview 2003).

e Realtidsinformation i form av berdknad tid till avgang.

Att kunna folja hur enskilda fordon ror sig kan tyckas vara av mindre
angeldgenhet for resendrer. Det brukar dock ga att erhalla ytterligare information
om varje fordon genom att klicka pa dem. Resendren kan ddrmed avgora huruvida
fordonet &r sent eller tidigt i forhallande till aktuell tidtabell (Figur 3).
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Figur 3: Internettjdnsten Acislive ldter anvindaren f6lja hur bussarna ror sig i realtid
(ACIS, 2003a).

Biljettinformation och priser
Haér presenteras information om aktuella priser och annan information 1

anknytning till trafikbolagets avgifter.

Aktuell trafikinformation
Utnyttjas for att i realtid informera om trafikférandringar, stopp och férseningar.
Det kan dven erbjudas mdjlighet att bli notifierad via e-post nir det uppstér

storningar pa valda linjer.

Feedbackformulir
Kunderna har har mgjlighet att ge uttryck for tankar och forslag kring

trafikbolaget och deras service.
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”Bra-att-veta "-information

Har samlas information kring telefonnummer, forsiljningsstéllen, hittegods,

vanliga fragor, pendelparkeringar, hur man reser med kollektivtrafiken och annat

som kan tinkas vara av intresse for resenéaren.

Artiklar

Ofta pressinformation dir méjlighet till e-postprenumeration kan erbjudas. Aven

artiklar som kan vara av intresse for resenéarer.

Sprakval

Manga sajter har mojlighet att erbjuda information pa andra sprak an det

inhemska.

Information om foretaget

Generell information om kollektivtrafikbolaget och dess tillhandahallna

serviceutbud. Kan dven innehélla rekryteringsinformation for jobbsdkande.

Turistinformation

Erbjuder turistbroschyrer och dylik information.

3.3.2 Mobila l6sningar

Mobila 16sningar ir ett relativt nytt fenomen inom
kollektivtrafiken. Tva typer av 16sningar existerar i dagsldget; de
som pa forhand dr laddade med information (tidtabeller, linjer)
samt de som kan hiamta aktuell information. De forsta mobila
enheter som testades var en typ av handdatorer, som i forvig
hade laddats med information. Eftersom mobiltelefoner numera
ar nést intill var mans egendom har detta system idag frangatts.
Mobiltelefoner utnyttjar kommunikationsteknologi, vilket ar

nddvéndigt ndr man ir i behov av farsk och palitlig information.

Web Edit

40 Angered 16 56

40 Johanneberg 01 45

41 Johanneberg/Ge., 17 —
41 Gerrebacka 36 --

51 Linnépl. 33 --

51 Skogome 12 25

My fréga

1B [(2]=] %]

1 EEE @) Hq O

Figur 4: WAP-tjdnst
med avgdngstider frdn
hdllplats.

(Visttrafik, 2003b).
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En viktig ny informationsstandard som redan har paverkat informationssystemen
for kollektivtrafik &r WAP, vilket tillgéngliggor Internet for mobila enheter. Det
har pé senare tid blivit vanligt att man inom kollektivtrafiken erbjuder just WAP-

baserade tjanster riktade till mobiltelefoner.

De WAP-tjénster som existerar idag erbjuder ofta realtidsinformation utifran
godtycklig hallplats (Figur 4). Detta innebdr att resenérer utrustade med
mobiltelefoner kan erhélla realtidsinformation for kollektivtrafiken i princip nar
och var som helst. Den presenterade informationen bestér vanligtvis av linje-
nummer, destination, vintetid och tidpunkt for avgang. Utover dessa tjinster finns

det finns &ven WAP-funktionalitet som erbjuder resvigsbeskrivning.

Vid sidan av WAP finns det dven tjanster som bygger pa den dldre SMS-
teknologin. En fordel med dessa tjdnster dr att man nér en storre mingd resenirer,
dé det ar fler som har tillgéng till SMS @n WAP. Ett antal sddana tjidnster har

kunnat identifieras:

e Overvakningstjinst: SMS skickas ut nér det —
Journey Details
Take the Tube (Norther
n ling) from Bank to Lo
don Bridge (2mins).
Take the 17:36 Train fr
om London Bridge to
East Croydon (14 mins

uppkommer storningar pa den linje
resendren valt att dvervaka. Kréver vanligen
att man registrerat sig pa foretagets sajt
(London Transport, 2003a).

e Nyhetstjanst: SMS skickas ut nér det skett Figur 5: Grénssnitt i
forindringar i linjeniitet, exempelvis dd en ~ resplaneringstjnst

0 - . . (London Transport,
ny hallplats inforts. Kraver vanligen att man  >¢g3c ).

registrerat sig pa foretagets sajt (London
Transport, 2003b).

e Fragetjanst gillande avgingstider fran héllplats (GoTiC Research nr
13, 1999).

e Biljettservice dir man erhaller biljetten 1 form av ett SMS (Impe, 2001;
Plusdial, 2003).

e Resplaneringstjénst, se Figur 5 (London Transport, 2003¢).

Forsok med SMS-baserade tjanster har gjorts i bland annat Géteborg (GoTiC
Research nr 13, 1999). Testerna gjordes med hjilp av realtidstjénster; en
fragetjanst dar anviandaren kunde erhalla avgangstider for bussar och sparvagnar

utifran 6nskad hallplats, samt en bevakningstjdnst dar anviandaren efter
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registrering kunde fa besked om forseningar via SMS. SMS-tjdnsterna
utvdrderades savil i laboratoriemiljé som under verkliga férhallanden.
Forsokspersonerna tyckte att anstrdngningen som kriavdes for att utnyttja
bevakningstjdnsten inte motsvarade den nytta som genererades. Den andra
tjdnsten upplevdes ocksa som kranglig och tidsddande, framforallt pa grund av
mobiltelefonernas begransade grianssnittsmdjligheter. Positiva effekter innefattade
en Okad kontroll och minskad stressupplevelse. Slutsatserna dr bland annat att

tjdnsterna maste vara okomplicerade, logiska och medge kort interaktionstid.

P& senare tid har tjanster for handdatorer, sa kallade PDA:er, borjat bli vanligare —
mycket tack vare att de numera &r utrustade med webblésare. Att allt fler
mobiltelefoner dven kan hantera Java-tillimpningar samt har stéd for den
snabbare overforingstekniken GPRS, borgar for att vi framdver kommer fa se fler

mobila tjanster for kollektivtrafikresendrer.

3.3.3 Interaktiva terminaler

Interaktiva terminaler &r en typ av ”informationskiosker” som ofta ar placerade
ndra storre knutpunkter och héllplatser (Figur 6). De bestar vanligtvis av en
tryckkéanslig skdrm samt en printer. Anvindaren navigerar med fingret genom
tillgidngliga menyer och letar sig pé sé satt fram till den information som é&r av

intresse. Informationen kan presenteras i text, grafik, bilder och filmer.

Huvudsakligen ges tillgang till tva typer av information:

e Reseinformation sdsom realtidsinformation om forseningar, priser, linjer,
tidtabeller samt bésta resvag.
e Information kring hdndelser och evenemang 1 aktuell stad (kultur, sport,

handel och sa vidare) samt turistinformation.

Malet med dessa system dr att hjdlpa resenédren infor resan, samt under pagéende
resa, d& frimst i samband med byten. Som en extra service forekommer dven
automatiserade maskiner dir det gér att kopa biljetter. Vidare existerar automater
som erbjuder biltrafikinformation sdsom aktuell trafiksituation och antal

tillgdngliga parkeringsplatser.
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Enligt undersdkningar utférda av Infopolis 2 (2000)
tycker de flesta resendrer att interaktiva terminaler dr
anviandbara. Det har dock visat sig att interaktiva
terminaler, liksom manga andra telematiksystem,
foretradelsevis utnyttjas av unga, valutbildade mén.
Terminalerna har dven begrinsad attraktionskraft
gentemot nya resendrer, da det framst 4r vana
resendrer som utnyttjar mojligheten att finna optimal
resvig. Andra studier indikerar en hog felfrekvens. En
undersokning i Torino (refererad i Infopolis 2, 2000)

visar att bara 24 % av resvigsberikningarna

fullbordas. Systemens tillforlitlighet dr ocksa den ett

Figur 6: Interaktiv terminal.

problem, foretrddelsevis orsakade av terminalernas

printerfunktion.

3.3.4 Telefontjanster

Talsvarstjanster ger resendrer mojlighet att med en telefon navigera i menyer for
att soka rétt pa den information de &r i behov av. Det finns tva typer av talsvars-
tjénster; knapptryckningsnavigering och roststyrning. Talsvarstjdnsten med
knapptryckningsnavigering ldser upp olika alternativ och resendren gor sitt val
genom att trycka pa onskad knapp medan man med rdststyrningstjdnsten gor sitt
val genom att tala in 6nskade alternativ. Information frén dessa system beror

fraimst avgangs- och ankomsttider.

Institutionen for Méanniska — Teknik vid Chalmers Tekniska Hogskola har
genomfort utvdarderingar av talsvarstjanster i1 laboratoriemiljé med hjélp av
observationer och intervjuer (GoTiC Research nr 13, 1999). Testpersonerna fick
ett antal uppgifter att 16sa via SL’s samt Skénetrafikens knapptryckningstjénster.
Aven SI’s roststyrda tjinst testades. Manga testpersoner gjorde fel och tyckte
tjédnsterna var for ldngsamma, men var trots detta vélvilligt instéllda. Slutsatsen
var att tjdnsterna maste ha en kort och konsekvent dialog samt innehalla klar och

aktuell information.
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3.4 In-Terminal

En bra metod for att forse resenédrer med hallplatsinformation ar att siatta upp
tidtabeller med aktuella avgangstider vid hallplatsldgena. Véintande passagerare
kanner emellertid oro nér det uppkommer forseningar och det inte erbjuds ndgon
information om forseningens forvéintade varaktighet eller konfirmation pa att
fordonet de invéntar verkligen ér pd viag. Genom att férse vintande resenirer med
realtidsbaserade avgingstider vid hallplatser och knutpunkter kan man avlagsna

denna kinsla av oro 6ver om fordonet ska anlénda eller e;j.

Foretag med TIS (Traveler Information Systems) kan forse sina in-terminal-
resendrer med information i realtid. Informationen kan i vissa fall anses vara bade
pre-trip- och in-vehicle-information eftersom de ofta utnyttjas bade infor resan
och under dess géng. Det finns flera olika kommunikationsenheter som forser

resendrer med reseinformation, huvudsakliga enheter for in-terminalsystem ér:

e Displayer i form av elektroniska skyltar

e Monitorer

Enheterna kan 1 vissa fall vara utrustade med hogtalare for att kunna erbjuda
reseinformation dven till synskadade personer. Dessa hogtalare kan dven utnyttjas
for att meddela om stdrningar i trafiken. Kommunikationen mellan det centrala
systemet och enheter vid héllplatser sker foretrddelsevis via radio eller ett fast

natverk.

Generellt sett brukar enheten utformas for att kunna visa aterstaende véntetid eller
upplysa om vid vilken tidpunkt aktuellt fordon avgar fran hallplatsen. Det finns
dven foretag som visar hur fordonet ror sig genom att tinda en lampa lédngs en
linjestriackning. Informationen man presenterar dr vanligtvis véntetid.
Standardiseringsgruppen Transport et Billetique 1 Frankrike (refererad i Infopolis
2, 2000) rekommenderar att man visar vantetid (istéllet for avgangstid) nar
véntetiden &r mindre &n 30 minuter. Realtidsinformation vid héllplatserna &r
antagligen den mest uppskattade informationstypen bland resenérer. Information
kring vantetiden Okar resenérens tillfredstéllelse avsevirt (Infopolis 2, 2000).

Detta sker framst pé tva olika sitt:
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1. Genom att avligsna osckerhet

Kaénslan av osékerhet spelar en avgorande roll for hur man som resenédr upplever
sin véntetid. Realtidsinformation pé héllplatser mildrar osékerhetskidnslan genom
att besvara fragor sdsom: Var dr min buss? Har min buss redan passerat? Nar

anlidnder min buss?

2. Genom att minimera vdntetid
Genom att ge resendren mojlighet att utfora drenden, utan att behdva vara radd att
missa bussen, sé kan realtidsskyltar effektivt minska den tid som spenderas vid

héllplatsen.

Intressant att notera ar att ett experiment angéende upplevd viintetid 1 jaimforelse
med riktig vintetid visade en klart lagre overskattning av véantetiden nér
hallplatser var utrustade med realtidsskyltar. I en studie av Karlsson (1997)
undersoktes bland annat hur resenérerna upplevde véntetiden. Det visade sig att
alla forsokspersoner dverskattade sin véntetid. De personer som utnyttjat
realtidsinformationen vid hallplatsen dverskattade den tid de véntat med 9-13 %
medan de som inte anvént realtidsinformationen uppgav en vintetid som var 24-

30 % léngre &n den verkliga.

3.4.1 Displayer

Displayer anvénds oftast nir det dr en
relativt liten mingd information som skall
presenteras, samt ndr det krévs att
informationen dr vil synlig pa langt héll. En
display ar inte sd kanslig for yttre faktorer,

och ldmpar sig ddrmed bra nir miljon ar

sddan att den riskerar att utsittas for

vandalism och pafrestande vadersituationer.

Figur 7: LED-baserad hdllplatsdisplay.

D4 god lasbarhet kréaver ett stort typsnitt, och
diarmed begrinsar antalet tecken som kan
visas, utnyttjas ofta vixlande sidor samt

rullande text.

Enligt GoTiC Research (nr 8, 1997) dr den vanligaste typen av display den med

LED-teknik (Figur 7). Férdelarna med dessa &r att informationen syns bra dven ur
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stora vinklar samt 1 ljusa forhallanden eller da solen skiner direkt pa dem. Utéver
dessa anvénds dven displayer med LCD-teknik, vilka dock &r svarare att avldsa ur

storre vinklar.

3.4.2 Monitorer

Det anvinds @ven monitorer for presentation av information (Figur 8). Dessa har
ett mer dynamiskt granssnitt an skyltarna och har dartill plats for mer information.
Monitorer anvédnds dirfor ofta nir man ar i behov av storre flexibilitet i
utnyttjandet av grafik, typsnitt, och farg. Eftersom textstorleken &r relativt liten
passar monitorer bist att anvinda pa platser dér resenérer kan sta néra monitorn,
exempelvis i vinthallar. Monitorer rekommenderas endast att anvéindas inomhus,
detta pd grund av att de dr skrymmande och ddrmed svéra att placera i
viderskydd. Dartill kan de vara svara att avldsa vid olika ljus- och véder-
forhallanden (GoTiC Research nr 8, 1997). Nyligen har d4ven TFT-monitorer
tagits 1 bruk, dessa ar tack vare sin storlek lattare att placera i ett viderskydd.

Osterskans 15:52
Hallandstrafiken
Linje Destination Nasta* Darefter* Lige
10GULLBRANDSTORP/ Tylosand/Frésak 9 69 F
10 VILSHARAD/ Tylosand/Frosakull 39 >> F
20Fyllinge/Eurostop Nu 20 B
20 Stenhuggeriet 24 54 F
22 Fyllinge/Snabbuss 9 39 B
30N Andersberg/Eurostop 29 59 A
30N Andersberg 14 44 A
30Karlstorp 9 25 E
40 Brogard 30 59 D
40 Karleken/Sofieberg 29 59 L
50Vallds/Sannarp 30 60 C
51Vallis/Ostergard 16 44 C
62 Soder 14 44 L
ITradio Infarmationen uppdaterades: 2003/06/12 - 15:51:02 * minuter till avgang

Figur 8: Monitorbild som visar minuter till avgang (TryggIT, 2003).
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3.5 In-Vehicle

In-Vehicle-system ger passagerare anvéndbar information i samband med deras
pagéende resa. Detta &r sdrskilt anvindbart for resendrer som inte kénner till
linjestrackningen, da bussen ér fullbelagd samt da vaderforhallandena gor det
svart att se ut ur fordonet. Genom att informera resendren om kommande
hallplatser, minskar man den oro som kan upplevas av ovana resenérer
(Brynielsson, 1976). Ett informationssystem ombord pa fordon kan besvara fragor
sdsom: Ar det vid niista héllplats jag ska stiga av? Vad hinder nu? Var ér vi?

Varfor star vi stilla? Missar jag inplanerat byte?

Undersokningar inom GoTiC Research (1995) visar att ombordinformation ar
uppskattad av reseniirerna samt att de flesta resenirer utnyttjar den. Aven
fordonsforarna viardesitter den hér typen av system, d& de inte behover tinka pa
att informera passagerarna i samma utstrackning (Infopolis 2, 2000). Vid en
undersdkning av GoTiC Research (1995), utford 1 Goteborg, framkom att
resendrerna framforallt efterlyste fler skyltar i bussarna, fortydligad information,
battre timing mellan tdta hallplatser samt annonsering av meddelandeinformation 1

form av ljudsignal.

3.5.1 Displayer

Det forekommer allt oftare att kollektivtrafikens
fordon &r utrustade med displayer i1 taket for att
ge information till passagerare (Figur 9). Det ar
vanligast med displayer som utnyttjar LED-
teknik, men andra tekniker sasom LCD
anvénds. Dessa displayer har enligt Infopolis 2
(2000) tva huvudsakliga roller:

Figur 9: Fordonsdisplay.

e Passageraren skall fa information om var denne befinner sig. Denna
information bestar vanligtvis av fordonets destination, nésta stopp samt
bytesinformation.

e De skall verka som forstroelse samt informera om kollektivtrafiken och

eventuella evenemang som pagér i aktuell stad.
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Existerande displayer i bussar och spirvagnar presenterar i allménhet realtids-
information kopplad till pdgéende tur. Namnet pé nésta stopp &r vanligast
forekommande, 1 vissa system dr detta den enda information som presenteras.
Ofta presenteras dock dven aktuellt linjenummer samt turens slutdestination.
Utover detta finns det dven system som informerar om aktuella stdrningar 1

trafiken, tid, stadsinformation, bytesinformation samt reklam.

3.5.2 Automatiska hallplatsutrop

Till In-Vehiclesystemen hor dven automatiserade hallplatsutrop, vilket &r till stor
hjalp for exempelvis resenirer med nedsatt syn. Dessa system ar dven positiva i
den bemérkelse att de avlastar forsdonsforaren fran uppgifter sdsom att ropa ut

nista héllplatsnamn samt informera om bytesmojligheter.

3.5.3 Automatiska destinationsutrop utanfor bussen

I vissa stidder, exempelvis 1 Halmstad, utnyttjar man ett system som tillater utrop
dven utanfor bussen. Nér bussen stannar vid en héllplats och 6ppnar dorrarna
aktiveras ett linje- och destinationsutrop utanfor bussen. Resendrer med synfel kan

saledes lattare avgora huruvida det 4r deras buss som har anlént till hallplatsen.
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4 Resultat

I detta kapitel presenterar vi resultatet av vér studie, det vill sdga det som har varit
av sdrskilt intresse med hédnsyn till problemomrade samt valda fragestéllningar.
Materialet utgors av de intervjuer samt observationer som vi genomforde 1
anknytning till kollektivtrafiken i G6teborg med omnejd under véren 2003. Dartill
redovisar vi de designforslag som har vuxit fram under analysen av insamlat

material.

4.1 Faltstudier

Vi har valt att strukturera resultatet fran vara féltstudier genom att utnyttja ett
uppldgg motsvarande det som aterfinnes 1 kapitel 3 och har foljaktligen delat in
detta resultat i tre huvudkategorier. Pre-trip beskriver hur resenérer forbereder sig
infor en planerad resa med kollektivtrafiken. Detta avsnitt baseras enbart pa
intervjumaterial, da vi inte haft mojlighet att observera personer i dessa
situationer. /n-terminal handlar om situationer och héndelser pd och omkring
hallplatsomradet. Underlaget utgors hir av savil observationer som intervjuer och
det ar dven 1 anknytning till dessa situationer vi har lyckats erhélla storst miangd
material. Under denna rubrik tas dven oforutsedda héndelser sdsom indragna turer
och forseningar upp. In-vehicle sammanfattar slutligen observationer och

intervjuer kopplade till sjdlva resandet med kollektivtrafikfordon.

Under varje kategori finner man dven en analysdel, 1 vilken vi vidare
sammanfattar och diskuterar vart material med fokus pa det som vi funnit mest

intressant for var studie.

4.1.1 Pre-trip

Under intervjuerna framkom det att resenédrer planerar sina resor i olika stor
utstrackning och pa flera olika sétt. En kategori ménniskor planerar séllan sin resa
i forvdg. Detta géller frimst vana resenérer samt de som ofta reser med samma
turer, exempelvis till och fran arbetet. Dértill finns det dem som inte kinner ett

behov av att i forvig veta exakta avgangstider. Detta géller framforallt personer
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som reser fran hallplatser med en hog turtdthet samt de som inte upplever nagon
sarskilt tidspress. En dldre dam uttryckte det pd foljande sitt:

”Brukar ga ner till hdllplatsen ndr jag har tdankt dka. Man behover aldrig
vdnta sdrskilt linge dnda nufortiden... Men ndr det dr kallt eller ddligt

’

vdder tittar jag i tidtabellen innan jag gar hemifran.’

(Kvinna i 70-arsaldern)

Bland dem som planerar sin resa i forvig har vi tyckt oss mérka en viss skillnad 1
tillvigagéngssitt beroende pa resenirens &lder. Aldre ménniskor tenderar att
forlita sig till manuella hjdlpmedel sasom tidtabeller och telefonupplysning. Flera
yngre personer vi talat med foredrar ddremot att utnyttja tekniska hjalpmedel
sasom Internetbaserade tjdnster i dessa sammanhang. Motiveringen till att
anvinda Internet dr framforallt att tjénsterna dr litta att anvinda samt kan ge mer
fullsténdig information, i synnerhet nér det krdvs byten under resan. Virt att
ndmna &r att ett flertal personer sade sig vara bekanta med mojligheten att
kontrollera tider via Internet, men ansag att forfarandet ofta var alltfor krangligt.
En av skeptikerna uttryckte sig sahér:

“"Man dr ndstan alltid stressad nédr man skall ta reda pd busstiderna. Att da

starta datorn och koppla upp sig pa ndtet tar alldeles for lang tid.”
(Man 1 25-arsaldern)

I vissa fall anvinds dven bekantskapskretsen for att erhdlla information infor
planerad resa. Det kan vara vinner eller familj som har god kunskap om aktuella
linjer och avgéngstider, exempelvis d4 man skall besoka en plats som man sjélv ar
obekant med. En resenér beskrev hur han brukade radfraga sin mor om ldmplig
avgang innan han dkte for att besoka henne. Ytterligare en person, som vanligtvis
fardades med personbil, berittade att han oftast konsulterade sina arbetskamrater
de fétal ganger han utnyttjade kollektivtratiken. Gemensamt for de flesta
intervjuade 4r att de inte beter sig pa samma sétt i samtliga situationer. Vid behov

véljer man helt enkelt den informationskélla som man anser vara mest behjilplig
for tillfallet.
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4.1.1.1 Analys

Flertalet resendrer forefaller ha ett behov av korrekt och lattillgénglig information
infor resan. Traditionella hjdlpmedel sasom tidtabeller och telefonupplysning
utnyttjas flitigt under planeringsstadiet, eftersom de 1 manga situationer &r just
enkla att anvinda och finns néra till hands. En nackdel med dessa dr dock deras
statiska natur och oférmégan att vidareutvecklas i ndgon storre utstrackning. Nar
man ddremot talar om IT-baserade tjinster, som bygger pd en mer flexibel teknik,
finns det fortfarande utvecklingsutrymme. De Internettjdnster som existerar i
dagslaget verkar utnyttjas framforallt av yngre resendrer och fungerar tillfreds-
stillande, men det finns fortfarande vissa hinder. Vi har fatt intrycket att ménga
anvindare finner dem omstdndliga och svartillgdngliga, da de forutsdtter att man
har en paslagen och uppkopplad dator till hands. Detta leder till att de som
Ooverhuvudtaget har tillgang till dator, framst utnyttjar Internet nér de planerar i
forvag och har god tid pa sig — exempelvis infor en langre resa som involverar
flera byten. I sddana situationer forefaller eventuellt krangel uppvigas av den
nytta som tjinsten faktiskt medfor. For att kringgd denna problematik tror vi att
det krévs ett utokat informationsutbud redan i planeringsstadiet av resan. Ett utbud
som dr mer lattillgdngligt och flexibelt 4n det som erbjuds via traditionella IT-

tjénster och tidtabeller.

4.1.2 In-terminal

Vid samtliga hallplatsldgen vi observerat aterfinnes tidtabeller, prisinformation
samt linjestrackningskartor. I centrala delar av Goteborg samt vid storre
knutpunkter finner man dven realtidsbaserade informationsdisplayer, dar

ankommande fordons avgéngstider presenteras.

Vid resendrernas ankomst till hallplatsomradet har vi identifierat en rad olika
handlingsmonster. Det vanligaste beteendet ar att resendren kontrollerar
avgangstider med hjélp av de digitala informationstavlorna, varpé de véljer att
véinta pd onskad avging. En kategori manniskor, vanligtvis dldre, viljer att istillet
leta upp aktuell avgéngstid i ndgon av hallplatsens tidtabeller. Resendrer som &r
obekanta med stadens geografi och linjedragning utnyttjar &ven de tillgéngliga
linjekartorna for att lokalisera lamplig fardvég. Detta beteende dr dock relativt
ovanligt och observerades endast ett fatal gdnger. Dessa personer var dven

bendgna att be forare och medresendrer om hjélp att vélja lamplig resrutt. Ett

31



aterkommande tema dr att personer som kontrollerat aktuell avgangstid
omedelbart avviker frén hallplatsomradet. En resenér med detta beteende 1dmnade

foljande forklaring:

“Jag visste inte sdkert ndr bussen gick. Men jag sdg nu pad tavlan att den
gar inte forrdan om tjugo minuter...Kan jag lika gdrna gora lite andra grejer

’

under tiden.’

(Kvinna i 30-arséaldern)

Denna person aterviande efter en liten stund, lagom till 6nskad avgéng. Sa hir
upptriddde merparten av de resendrer som avvikit frin héllplatsen efter en kontroll
av avgéngstider. Vissa valde dock att kontrollera alternativa resvagar, varfor de
promenerade till ett nirliggande hallplatsomrade for att upprepa ovanstdende
procedur. I vissa fall fann dessa dir en mer ldmplig tur, i vissa fall dtervinde de
till det ursprungliga héllplatslaget. En annan grupp valde istdllet att promenera till
nista héllplats, enbart i syfte att fordriva tiden. Detta beteende forefoll vara starkt
relaterat till vadersituationen, da betydligt fler resendrer valde att promenera nér
solen var framme. En synnerligen varm vardag snappades foljande konversation

mellan tva resenérer upp, innan de promenerade ivag:

1

”Vi hinner ga till ndsta hallplats.’
"Men tink om den dr tidig?”
”Ah, vi hinner... Det dr ju gubbgétt viider!”

(Tva mén 1 20-arsaldern)

Ytterligare ett observerat beteende vid lang véntetid var att resenéren 1 fraga
kontaktade ndgon bekant med sin mobiltelefon for att arrangera upphédmtning med
privatfordon. Gemensamt for ovanstdende observationer &r att den studerade
resendren véljer att revidera sina ursprungsplaner nédr denne vl erhallit aktuell

tidsinformation.

4.1.2.1 Forseningar, indragna turer

Det finns tva typer av forseningar. For en resenér som endast avlést véntetid pa de
elektroniska tavlorna upplevs avgingen forsenad forst nir denna tid upphor att
minska 1 normal takt, alternativt att bussen ej anldnder dé tavlorna indikerar sa.

Personer som diaremot kontrollerat avgangstid med hjélp av tidtabellerna tenderar
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att uppleva turen som forsenad sa fort denna tidpunkt har passerats. Detta leder till
att resendrer vid hallplatser som saknar tavlor med realtid oftare upplever en

avgang som forsenad.

Vid av trafikbolaget utannonserade forseningar eller instéllda turer uppvisar
resendrerna i vissa fall ett liknande beteende som beskrivits i tidigare avsnitt, det
vill sdga avviker fran hallplatsen for att hitta alternativa avgangar eller kontaktar
bekanta for att bli upphdamtade. I samband med intervjuerna har vi identifierat en
rad kénslor forknippade till forseningssituationer. Framforallt handlar det om en
upplevd frustration dver situationen, dér resenédren kénner sig maktlds. Foljande
kommentar visar pd denna kénsla av maktloshet och vilka foljder det kan tankas

fa fOr resenéren:

“Bussen skulle ha kommit for en kvart sen! Om den inte kommer nu kommer
jag inte hinna i tid... Skulle ha tagit en tidigare buss, men det dr inget jag

’

kan gora nd’t at nu.’

(Man 1 35-arsaldern)

Denna person visade dven tecken pa att vara stressad och en smula irriterad, vilket
inte dr ovanligt 1 dylika situationer. Vissa resenirer sa sig uppleva stindiga
forseningar pa en och samma tur, en av dem undrade uppgivet varfor trafikbolaget

inte kunde fa avgéngstiden att stimma overens med tidtabellen:

“Jag har ringt och klagat pd 51;an flera ganger, men det verkar ju inte vara
ndagon [pa trafikbolaget] som bryr sig... Forut holl de ju pa att bygga om

’

nere pd Korsvdgen, men det har ju varit klart ldnge...’

(Kvinna i 30-arséldern)

I samband med forseningar hinde det att resendrer anvdnde sin mobiltelefon for
att meddela savél vanner och bekanta som arbetsplatsen om den uppkomna
situationen. Vid dessa tillfillen upplevdes samtalen vara av olika karaktir
beroende pd om realtidsinformation fanns tillgdnglig pé den aktuella hallplatsen
eller ej. Resendrer som endast hade tidtabellstid att forlita sig till forefoll mer
osdkra och oférmdgna att precisera forviantad ankomsttid. Foljande samtal
uppsnappades i samband med en forseningssituation vid ett héllplatslige utan

realtidstavlor:
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"Bussen skulle ha vart héir nu... Jag borde hinna i tid, men man vet aldrig.

Sdg till dom andra att jag kommer sd fort jag kan...”

(Kvinna i 40-arséldern)

En ung man berittade i samband med en intervju att han vid ett tillfille utnyttjat
den si kallade resegarantin. Denna ger resendren rétt till erséttning for taxiutgifter
om fOrseningen ar tillrdckligt stor (Visttrafik, 2003a). Han tyckte att tjinsten
fungerade vil och upplevde att det var en bra service fran trafikbolagets sida.
Samtidigt menade han att det var en aning ovisst huruvida han hade uppfyllt
kriterierna for erséttning i den aktuella situationen eller ej. Dartill hade det varit en
smula bokigt att skicka in nddvandiga uppgifter och dokument, samt dragit ut pa

tiden innan ersittningen val var honom tillgodo.

4.1.2.2 Analys

Manga resendrer anldnder till hdllplatsen tillsynes utan ndgon avgangsinformation
alls. Man beger sig helt enkelt till hdllplatsen for att kontrollera nér nésta fordon
pa onskad linje avgar. Risken dr att ménga resenédrer kommer till hallplatsen
tidigare dn de egentligen behover for att hinna med sin tur, vilket leder till att de
ofta tvingas vénta onddigt ldnge eller aterkomma vid ett senare tillfdlle. Hér ser vi
ett tydligt behov av korrekt och lattillgédnglig information redan vid forsta tanken
pa att resa kollektivt — ma sa vara i hemmet, pa stan eller pa arbetsplatsen. Sarskilt
viktigt med korrekt och uppdaterad information ar det vid forseningssituationer
eller indragna turer. Resenérer som i dessa ldgen endast har tidtabeller att forlita
sig pa, ar fullstindigt ovetande om nir avgéngen i fraga kommer att 4ga rum,

varfor vi aven har ser ett behov av ett utokat informationsutbud.

Som ndmns ovan har vi mérkt en skillnad i hur ménniskor upplever
forseningssituationen beroende pa vilken typ av information som finns tillginglig
vid det aktuella héllplatsldget. Genom bittre information kan de negativa kénslor
som manga upplever ddmpas betydligt, samtidigt som man far mojlighet att
disponera véntetiden mer effektivt. Har man déligt informationsunderlag gér man
bést i att viinta om man vill vara helt séiker pa att inte missa den aktuella turen. Ar
man vél informerad om férseningen och dess omfattning kan man istéllet
disponera den uppkomna vintetiden mer fritt. Annu béttre hade det varit om

resendren blev varse om den aktuella forseningssituationen redan innan denne
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begav sig till héllplatsen, det vill sédga pre-trip, for att dirmed ges mojlighet att

revidera sin ursprungsplan.

Vi tycker oss vidare ha funnit ett visst kommunikationsbehov bland resendrer som
uppehéller sig pa héllplatsomrddena. Vid forseningar har flera observerats
kontakta personer som pé ett eller annat sdtt paverkas av den uppkomna
situationen. Hér ser vi en mdjlighet att genom automatiska tjanster skota dylik
kommunikation vid of6rutsedda férdrojningar. Eftersom eventuella problem,
forbattringsforslag eller tankar av annat slag ofta aktualiseras i kontakten med
kollektivtrafiken, vore vidare nagon typ av lattillganglig feedbackmojlighet
onskvérd. Kvinnans frustration éver problemen med busslinje 51 ovan, ér ett bra
exempel pa just ett sddant tillfdlle. En forenklad och automatiserad service for
trafikbolagets resegaranti dr vidare nagot som alla parter skulle kunna dra nytta
av. Detta dd dagens tillvigagéngssitt visserligen fungerar, men i tvetydiga
situationer kan vara nagot av en chanstagning for den drabbade resenéren.
Trafikbolaget skulle dirmed kunna erhalla ytterligare goodwill f6r en redan

uppskattad service.

4 .1.3 In-vehicle

Det vanligast observerade beteendemdnstret hos resendrer ombord pa fordon dr att
de betalar sin resa med kontanter eller busskort samt sétter sig ner och véntar pa
att aktuell avstigningshallplats skall nis. Under resan &r de flesta manniskor
relativt passiva och kontakt med 6vriga resenérer dr ovanligt. De aktiviteterna som
trots allt utdvas utgors framforallt av olika typer av tidsfordriv sdsom tidnings-
lasning eller mobilsamtal. De som reser i séllskap dgnar sig framst at samtal
sinsemellan. Ovana resendrer tar i storre utstraickning kontakt med andra
méinniskor, alternativt foraren, ombord pa fordonet. Dessa diskussioner kretsar
oftast kring fragor forknippade till sjdlva resan. Ett exempel pa detta ér fo6ljande

friga, vilken stélldes till en av oss ombord pi ett fordon:

"Skulle byta till linje 5 for att dka till Frélunda torg, men dr osdker pad vart

jag skall ga av... Du rdkar inte veta var den gar ndagonstans?”

(Kvinna i 55-arsaldern)

Detta citat visar pa den osékerhet som manga mindre vana resenirer verkar

uppleva ombord, en osdkerhet som grundar sig pa informationsbrister av olika
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slag. Vart befinner sig fordonet i forhéllande till resendrens slutdestination och nér
skall avstigning ske? Vilka bytesmojligheter finns vid respektive hallplats? Nar
anlinder fordonet till en viss héllplats? Detta dr ndgra exempel pa vanliga
funderingar som vi har kommit i kontakt med under samtal med resenirer ombord
pa kollektivtrafikfordon. Annu en friga frin resenirer utan god lokalkinnedom
géllde fordonets geografiska position, framforallt forknippat med platsens utbud
av nojen och butiker, samt funderingar om vart lamplig avstigning for utrittande
av specifika drenden kunde ténkas ske. Under en intervju fick vi f6ljande direkta

forslag pa en utokad informationsservice direkt kopplad till hallplatserna:

“Jag som dr ny i stan skulle uppskatta mer information om hadllplatserna,
till exempel vad det finns for affirer i ndrheten. Som det ser ut nu dker jag

alltid in till centrum ddr jag vet att jag kan hitta det mesta.”

(Man i 30-arséldern)

Studien har visat att det finns stora skillnader i sdvil informationsutbud som
informationsbehov mellan olika typer av trafik. Inom storgéteborg finns det
néstan alltid ett automatiskt utrop av ndstkommande hallplatsnamn, och i nyare
fordon dven utdkad information pé displayer upphéngda i taket. Dessa displayer
forefaller vara véldigt uppskattade, d merparten av de resendrer vi observerat
verkar utnyttja dem nér de ndrmar sig sin avstigningshallplats. P4 fordon som hor
till lanstrafiken ar informationsutbudet betydligt sdmre, trots att behoven dér ar
minst lika stora. Automatiskt hallplatsutrop &r relativt ovanligt och de inre
informationsdisplayer som forekommer formedlar framst reklambudskap. Det
faktum att avstdnden mellan héllplatserna utanfor tatorter &r betydligt lingre samt
att antalet tillgdngliga linjer ar farre, gor det 4n mer viktigt att man som resenér

erhéller rétt information infor avstigning.

Vi har observerat en storre andel osédkra resenérer pa lanstrafikfordon. Vanligt dr
exempelvis direkta uppmaningar till féraren att férvarna infor ankomst till dnskad
destination eller bytespunkt. En kvinna i 60-arsaldern uttalade stor frustration over
den ovisshet som hade préglat hennes resa med en langfardsbuss, d& hon inte hade
en aning om vart hon befann sig eller nér det var dags att stiga av. Resendren hade
i samband med ett byte valt att radfraga en busschauffor, som da verkat bli
mycket irriterad Over att bli stord under sin fikapaus. Vidare upplevdes betalnings-
systemet ombord péd fordonen som krangligt — sirskilt forvirrande var

bytesforfarandet som var nodvandigt trots att resan redan var betald.
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Under var studie har vi kommit i kontakt med ménga situationer dir sjélva
betalningsmomentet stéllt till problem. Betalningsmomentet innebér ofta stress for
savil forare som resendr, i synnerhet da fordonet &r forsenat eller resendren &r
obekant med betalnings- eller taxesystemet. De flesta betalar sin resa med de
forbetalda stampelkorten, vilka krdver en manuell hantering nér resans kostnad
Overstiger kortets kvarvarande summa. Resenéren kan da vélja att slutfora
betalningen pa ett annat kort eller betala 6verstigande summa direkt till foraren.
Oavsett tillvigagangssitt uppkommer ofta ytterligare komplikationer i dessa

situationer:

“Det dr alltid en massa problem med de ddr hundrakorten [som dr en typ
av forbetalda stampelkort]. Antingen dr det trasigt eller ocksd kan man ge
sig katten pd att pengarna inte rdcker till... Och har man ett kort att byta
med hinner man aldrig fd in det i den ddr forbannade maskinen innan det dr

’

for sent. Pipandet [som biljettmaskinen avger] gor ju inte saken bdttre...’

(Man 1 45-arsaldern)

4.1.3.1 Analys

Det verkar finnas ett utbrett behov av information i anknytning till resan ombord
pa de fordon som vi har haft mgjlighet att observera. Detta behov ar sérskilt
patagligt bland mer ovana resendrer, resenédrer som av nagon orsak befinner sig i
omraden dér de saknar god lokalkdnnedom. Férutom nuvarande upplysningar om
linjestriackning och hallplatser, vore det dnskvért med mer individuellt
specificerad information sdsom aktuell resrutt, bytespunkter, tid till avstigning
med mera. For turister skulle exempelvis utékad information om sevardheter och
butiksutbud i anknytning till hallplatserna kunna presenteras. Mojligheten att
lamna feedback och respons som ndmnts ovan, kan dven vara av intresse ombord

pa sjilva fordonet.

Att doma av de problemfyllda situationer som vi upplevt i samband med sjdlva
betalningsmomentet, finns vidare ett stort utrymme for att férenkla denna process
avsevirt. Genom en mer automatiserad hantering av betalningen, skulle mindre tid

kravas for administration av avgiftshanteringen.
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4.2 Designforslag

I samband med var etnografiska undersokning har vi fatt en miangd uppslag och
idéer pa tinkbara tjdnster. Av tids- och avgriansningsskél har vi dock valt att
fokusera vara designforslag pa de tjénster vi funnit mest intressanta ur savél
utvecklings- som anvédndarperspektiv. Bland de tjinster som vi ej valt att gé in
ndrmare pa, finner man bland annat automatiserade betalnings- och notifierings-
mojligheter. Den forstndmnda valde vi bort eftersom vi fatt information om att ett
nytt betalningssystem redan dr under utveckling. Automatisk notifierings-
funktionalitet, som var avsedd att per automatik meddela vénner och bekanta 1
forseningssituationer, fann vi efter ndrmare eftertanke vara en alltfor smal och
begriansad tjanst. Dagens utbredda anvéndning av mobiltelefoner och deras
meddelandefunktionalitet, innebér redan i dagsldget att resenirer enkelt kan

notifiera berdrda parter vid behov.

Vi har nedan forsokt beskriva tjdnsterna pa ett Overskadligt satt utan att gé in pa
alltfor tekniska aspekter. For att 6ka forstaelsen har vi dven gett exempel pa
tankbar funktionalitet sett ur en anvéndares perspektiv. Viktigt att podngtera &r att
dessa designforslag ér just forslag och det kriavs betydligt mer arbete infor en
eventuell realisering. Ytterligare resonemang kring dessa tjénster dterfinnes i

péafoljande diskussionskapitel.

4.2.1 Avgangsinformation utifran positionering

Viér analys av sdvil pre-trip- som in-terminal- situationer visar pé ett tydligt
behov av korrekt och lattillgdnglig information som anpassas efter raidande
omstandigheter. Med en mobil tjinst som pé forhand inte krdver mer dn ett onskat
resmal for att kunna ge resendren en fullstindig resbeskrivning, skulle dessa
onskemal kunna tillgodoses. Genom att utgd ifran den position som den enskilde
resendren for tillfillet befinner sig pa, kan tjansten automatiskt skapa skraddar-
sydda resrutter som avgér fran héllplatser inom rimligt gdngavstind. Ur ett

anvandarperspektiv fungerar tjdnsten pa foljande sétt:
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Anvindaren knappar in 6nskad destination 1 form av hallplats eller adress.

2. Systemet returnerar de tdnkbara resalternativ inom rimligt gdngavstand
som ligger ndrmast i tiden. Detta resultat sorteras enligt anvdndarens
preferenser — exempelvis gangavstdnd, ankomsttid, restid eller antal byten.

3. Anvindaren véljer 6nskad resrutt utifran ovan ndmnda preferenser.

4. Systemet notifierar anvdndaren ndr det dr dags att borja gd mot
hallplatsomradet. Vid behov kan dven riktningsanvisningar, kartbilder
eller annan végledning ges for att hjdlpa resenéren att hitta ritt.

5. Om vald resrutt drabbas av exempelvis forseningar eller instillda turer,
notifierar systemet anvdndaren automatiskt. Medfor forseningen att nigot

annat resalternativ blir mer fordelaktigt, foreslds detta for anvindaren.

Ovanstdende service kan utnyttjas i bade pre-trip- och in-terminal-situationer. Vi
ser dven ett behov av dnnu en tjinst baserad pd samma grundidé men med nagot
annorlunda upplédgg, som kan utnyttjas 1 liknande situationer. Skillnaden &r att
man med denna tjdnst planerar sin resa med storre framforhéllning. Genom att pé
forhand ange nir man vill anldnda 6nskad destination, haller tjdnsten kontinuerligt
reda pa vilka resalternativ som finns tillgdngliga. Dessa resalternativ utgar
16pande fran anvéndarens aktuella position, och ridknas saledes om vid
forflyttning. Anvéndaren behdver dirmed inte reflektera 6ver sin resa i nagon
storre utstrickning, da tjansten automatiskt notifierar nir det dr dags att bege sig i
riktning mot héllplatsomradet. Denna notifiering kommer séledes att ske vid olika
tidpunkter och baseras pé olika resalternativ beroende pa hur anvéndaren forflyttar
sig. Foljden dr att risken for forsening minimeras, eftersom tjdnsten automatiskt
kommer bistd med information kring den tur som anvéndaren maste passa.
Exempelvis kommer en anvéndare, som endast har ett mdjligt resalternativ,

notifieras allt tidigare i takt med att denne avlagsnar sig fran héllplatsomrédet.

4.2.2 Automatiserad resegaranti

Vi ser att det finns ett behov av en mobil tjdnst for den si kallade resegarantin 1
samband med in-terminal-situationer. Denna skulle kunna mdjliggora for
resendren att omedelbart kontrollera huruvida dennes forsening &r ersittnings-
berittigande eller ej. Genom att dértill bisté taxibolagen med mdjligheter att
erhalla betalning direkt fran trafikbolaget slipper resendren lastas ekonomiskt vid

sjdlva forseningstillfallet. Funktionsméssigt ser tjédnsten ut pa foljande satt:
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En resenér som drabbats av forsening anger erforderliga uppgifter sdsom
aktuell hallplats, linje samt destination.

Systemet verifierar att forseningssituationen dr ersattningsberéttigande.
Reseniren erhéller svar omedelbart, 1 form av ett id-nummer.

Detta id-nummer kan dérefter utnyttjas under begransad tid for att
rekvirera gratis taxiresa hos ndgot av de taxibolag som trafikbolaget har
valt att kontraktera.

Foraren av vald taxi anvander trafikbolagets system for att kontrollera
samt aktivera id-numret, som ddrmed kopplas till aktuell resa for senare
fakturering.

Overstiger resans kostnad av resegarantin fastslaget belopp, betalar

resendren mellanskillnaden.

4.2.3 Feedbacktjanst

Vér undersokning visar att det skulle vara fordelaktigt att kunna ldmna feedback 1

savil in-terminal- som in-vehicle-situationer. En mobil feedbacktjénst skulle

fungera pé foljande sétt:

Anvéndaren mots av ett hierarkiskt dialogsystem som baseras pa vanliga
problemkategorier relaterade till linjestrackning, forseningar, instillda
turer, skadegodrelse, fordon, héllplatser och sa vidare.

Anvindaren véljer den kategori som stimmer bést dverens med det
aktuella problemet, varpa ytterligare specificering mojliggors. Exempelvis
forseningsrapportering kopplad till en sdrskild linje och tur eller
skadegorelse 1 anslutning till en viss hallplats.

Punkt tva upprepas tills problemet har specificerats 1 tillrdckligt stor
utstrdckning. Efter varje val finns dessutom mdjlighet att skriva in fritext,
om man ¢j finner att ndgon av de forutbestimda underkategorierna
stimmer overens med problemet i fraga.

Efter avslutad inmatning ges anvdndaren mdjlighet att ange
kontaktinformation om denne ar intresserad av att fa respons pa lamnade
uppgifter. Ytterligare ett alternativ dr att tjansten returnerar ett unikt id-
nummer samt 16senord som anonymt kan anvéndas for att folja upp aktuell
fragestillning via ett webbgréanssnitt.

Ar aktuellt problem under behandling och trafikbolaget séledes har

besvarat samma fragestéllningar tidigare, returneras detta svar automatiskt
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via e-post, SMS eller ovan ndmnda webbgrénssnitt. I annat fall ges

respons sé snart drendet har behandlats.

4.2.4 Informationstjanst ombord

Vi har kommit i kontakt med flera resenirer som skulle uppskatta ytterligare
information under sjélva resan, det vill sdga in-vehicle, och anser darfor att det
finns behov av ndgon typ av informationstjanst ombord pé fordonet. Vi forordar
en tjanst som resendren ges tillgdng till genom att koppla upp sig mot ett tradlost
nitverk med hjilp av sin mobila enhet. Anvindaren ansluts automatiskt efter
accept och kan direfter utnyttja det utdkade informationsutbud som tjénsten
medfor.

Med en héllplatslista baserad pa realtidsinformation, kan resenéren sjilv folja
linjestrackningen och erhélla kringinformation. For varje hallplats kan anvéndaren
avldsa ankomsttid, samt vilka bytesmojligheter som erbjuds. Genom att dessutom
presentera avgingstider for anknytande linjer, ges resenéren béttre underlag for att
planera om sin resa vid behov. Ovana resenérer och turister kan enkelt se hur
manga stopp eller hur 1angt avstand som aterstar innan det ar dags for dem att
stiga av, samtidigt som de kan erhélla ytterligare information kring utbud och
sevérdheter 1 anslutning till hallplatserna. Tjénsten kan hér lista ndrliggande
restauranger, butiker och andra faciliteter som kan ténkas vara av intresse. Via ett
dialogsystem, utformade enligt samma principer som ovan ndmnda feedback-
tjanst, kan anvindaren enkelt uttrycka asikter och tankar relaterade till
kollektivtrafiken samt det aktuella fordonet. Hér kan passagerarna direkt ge

uttryck for missforhallanden sdsom trasiga siten eller nedsmutsade fordon.
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5 Diskussion

For att gora dagens IT-baserade tjanster for kollektivtrafiken mer attraktiva visar
vér studie att det behovs en forbattrad tillgdnglighet i kombination med ett mer
individanpassat fokus. Denna forbéttrade tillgédnglighet skulle kunna uppnas
genom att gora fler tjanster tillgdngliga via uppkopplade mobila enheter,
exempelvis mobiltelefoner. Flera av de hinder som ar férknippade med stationéra
datorer, vilket de flesta av dagens Internet-baserade tjanster kriver, skulle ddirmed
forsvinna — samtidigt som tjinsterna skulle bli mojliga att utnyttja i nya miljoer
och situationer. Redan i dagslédget finns ett begransat utbud tjanster tillgdngliga
via mobila enheter. De bygger dock till storsta delen pa ett kollektivt tinkande
utan ndgon storre anpassningsmojlighet. Genom en forédndrad syn pé anvéndarna,
dér varje resendr behandlas som en individ istéllet for en del av ett kollektiv, anser
vi att det gér att utveckla nya typer av tjénster — tjanster som ar mer kopplade till
den enskilde resenérens specifika situation, dnskeméal och behov. Den forbattrade
tillgidngligheten, i kombination med denna hogre grad av personlig anpassning,
skulle kunna leda till battre informationsmojligheter och ett mer anvandbart

tjdnsteutbud.

Vi har i var undersokning valt att inrikta oss pa den enskilde resendrens behov, for
att ddrmed kunna finna nya eller vidareutveckla befintliga IT-tjinster med fokus
pa lattillgdnglighet och individanpassning. Saledes ar de tjédnsteforslag vi har
arbetat fram dmnade att utnyttjas i mobil miljo samt personifierade eller
anpassningsbara pa ett eller annat sétt. Avgangsinformationstjinsten ger
anvindaren ett i hogsta grad individuellt resforslag, som dértill gar att paverka
enligt onskade preferenser. Feedbacktjdnsten dr vid forsta anblick en mer
kollektiv tjénst, dér alla anvindare mots av samma granssnitt och funktionalitet.
Det som kan ségas gora den individuell dr svarsmojligheten, dir personliga svar
kan erhallas pa de fragestéllningar, forbattringsforslag eller kritik som man valt att
avldamna. Resegarantiservicen ger i sin tur reseniren omedelbar provning utifran
dennes individuella forseningssituation. Slutligen har vi ombordinformations-
tjénsten, dir en stor del av informationen visserligen dr av intresse for samtliga
resendrer, men som dnda kan anpassas till att visa den information som
anviandaren dr i behov av for tillfillet. En resenédr som planerar att genomfora ett
byte eller pa annat sitt fortsétta sin resa dr exempelvis i behov av ett helt annat

informationsunderlag jaimfort med den som nérmar sig sin slutdestination.
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Processen som foranlett utformandet av vara tjansteforslag inleddes av en fas dér
befintlig forskning, utveckling och teknologi inom problemomridet granskades.
Detta gav oss en grundliaggande forstdelse och samtidigt mojligheten att fastsla
centrala begrepp. Under den etnografiska studien utnyttjades dessa begrepp for att
strukturera upp och forenkla analysen av erhéllet material. Analysen utmynnade 1
ett antal for var undersokning intressanta behov, behov som sedermera lag till
grund for vara foreslagna tjanster. Figur 10 tydliggdér denna process genom att pa
ett overgripande sétt visa var undersoknings olika delmoment och vad de har
resulterat i. Det &r viktigt att podngtera att vért arbete har varit hogst iterativt, da

vi ofta skiftat mellan processens olika moment.

Litteraturstudier Datainsamling Analys
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Figur 10: Undersékningens delmoment och resultat.
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5.1 Vara tjansteforslag

I resultatavsnittet har vi endast tagit upp de foreslagna tjénsternas grundliggande
funktionalitet. Det finns dock ménga intressanta aspekter och infallsvinklar
forknippade med dessa tjénster som tidigare uteldmnats for att inte gora forslagen
onddigt invecklade. Vi har istéllet valt att utveckla resonemangen kring tjinsterna
1 detta kapitel, och beror hir aspekter sdsom teknikkrav, jimforelser med
existerande 16sningar och implementeringsproblematik. Det skall poidngteras att
resonemanget kring tjdnsteforslagen mycket vél kunde ha broderats ut ytterligare,
men vi anser att detta ligger utanfor syftet med den hér studien. Var malsittning
har hela tiden varit att peka pé behov bland kollektivtrafikresendrer och sedermera
forsoka omsétta dessa i intressanta IT-tjdnster. Vidare bor det ndmnas att
resonemang kring tekniska aspekter i dessa sammanhang ar ndgot vanskligt. Detta
da forutsattningarna stindigt fordndras pé grund av den snabba tekniska

utvecklingen.

5.1.1 Avgangsinformation utifran positionering

Som namnts i kapitel 3 finns det redan i1 dagsldget mobila WAP-tjénster som ger
kunderna tillgang till avgéngsinformation utifrén ett specifikt hallplatsomrade.
Tjansterna ar visserligen anvdndbara, men samtidigt hogst begrdnsade med
avseende pa individuell anpassning och funktionalitet. Detta da de kraver att
resendren vet exakt vilken héllplats denne vill aka ifran, samt endast levererar
samma typ av héllplatsspecifik information till samtliga anvindare. Vért forslag
som bygger pa avgangsinformation utifran resenérens position och énskade
destination, skulle diremot kunna bistd med mer individuellt anpassad data.
Endast i undantagsfall kommer flera resenérer foreslas samma resrutt, da
forslagen helt utgér ifran den enskilda anvéndarens specifika behov och
prioriteringar. Eftersom det mesta skots helt automatiskt kraver tjénsten ytterst lite
inmatningar frin anvéndarens sida, vilket betyder att den kan bli bade litt och
smidig att anvéinda. I forlingningen innebér detta att de flesta ges forutsittningar
att nyttja och uppskatta servicen, dven de som varken har god lokalkdnnedom

eller storre teknikvana.

Tjénsten dr framforallt anvéndbar vid planering i pre-trip- och in-terminal-
situationer. For att ha nytta av tjdnsten spelar det egentligen inte sédrskilt stor roll

var man befinner sig. | hemmet kan det vara av intresse att f4 en pdminnelse nir
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det ar dags att ga hemifran, pa stan kan malet vara att ta sig hem snabbast mgjligt.
Infor en resa till stan, kan den automatiska paminnelsen aktiveras, for att

anviandaren ddrmed skall slippa fundera ytterligare dver sin hemresa.

Samtidigt som fordelarna med denna typ av service ar uppenbara och de flesta
kollektivtrafikresendrer skulle kunna uppskatta den, finns det problem
forknippade med en eventuell realisering. For att tjansten skall fungera optimalt,
kravs att den kopplas till ett vél fungerande realtidssystem med hog precision,
vilket manga trafikbolag inte har tillgdng till &nnu. Dagens mobila GSM-teknik
tilldter dessutom endast en begransad form av positionering, sé kallad
triangulering, dir man utifran nérliggande GSM-basstationer approximerar
anvéndarens position. Denna uppskattning ér 1 dagsliaget inte sarskilt tillforlitlig,
eftersom felmarginalen kan vara flera hundra meter. Dértill krdver denna teknik
GSM-operatdrernas inblandning, d& denna tjinst ej finns tillgidnglig i normala
anviandares abonnemang. Foljaktligen skulle anvidndare eller trafikbolag drabbas
av nagon typ av avgift vid varje enskild positionering, vilket inte forefaller sarskilt
gynnsamt for tjdnstens acceptans. Moderna tekniker sasom 3G tillater en mer
exakt positionering &n GSM. Detta da teknikens sdmre tdckning innebir en tétare
placering av basstationer, vilket i sin tur 6kar trianguleringsprecisionen. Till detta
kommer med storsta sannolikhet d&ven en kostnad per positionering, da det liksom
1 GSM-fallet dr operatorerna som star for tjdnsten. En spdnnande positionerings-
teknik som har stora mojligheter att fa brett genomslag inom mobila enheter &r
GPS. Med hjilp av satelliter kan denna teknik faststélla positioner med endast ett
fatal meters felmarginal. Dartill dr tjdnsten avgiftsfri och krdver endast inbyggt
hardvarustod i den aktuella enheten. I dagsldget finns bara ett fatal mobiltelefoner
och handdatorer med GPS inbyggt, men tekniken har pa senare tid blivit sdvil
billigare som mindre utrymmeskrévande. Foretag har exempelvis nyligen
presenterat fullstindig GPS-funktionalitet inbyggt pa ett enda chip. Det &r forst

med denna typ av teknik som positionering kan bli attraktiv dven for gemene man.

For att pa bésta sétt vigleda anvindaren till den mest fordelaktiga avgangen, hade
det varit onskvért med nagon typ av kartbild dér resendren enkelt kan utldsa sin
position i forhéllande till hallplatsomradet. I dagslaget begriansas denna mojlighet
av att f4 mobila enheter stodjer denna typ av kartapplikationer. Ett alternativ ar att
inledningsvis utnyttja ett helt textbaserat granssnitt utan samma mojligheter till
vagledning. En sddan implementering skulle dock stédlla hogre krav pa

anviandarna, dé de sjilva skulle tvingas hitta till aktuell avgangshallplats.
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5.1.2 Automatiserad resegaranti

En vil fungerande resegaranti upplevs av resenirer som en trygghet, da
trafikbolaget visar att de har ambitionen att folja den faststéllda tidtabellen.
Eftersom resendren garanteras kompensation for utlagda taxikostnader i de fall
turerna dr alltfor forsenade, kan de lita pa att de tar sig till slutmélet inom rimlig

tid dven 1 forseningssituationer.

Den resegarantiservice som vi har kommit i kontakt med i samband med var
etnografiska undersokning i Géteborgsregionen har varit av manuell karaktir. Det
innebér att man som resendr ar hanvisad till postgangen niar man vill gora ansprak
pa ersdttning for erlagda taxiutgifter, vilket kan vara sévél tidsddande som
omstindligt. Ytterligare ett problem med denna typ av service dr att beslut om
erséttning tas forst i efterhand, varfor osékerhet kring huruvida den aktuella
forseningen dr ersattningsgrundande eller ej kan uppsté. Dértill kravs det att
resendren har mojlighet att ligga ute med taxikostnaderna. En mgjlig effekt &r att
manga drar sig for att utnyttja denna service i tveksamma situationer, i synnerhet

de som egentligen inte har rad att resa med taxi.

Var resegarantitjdnst skulle forenkla processen pé flera sitt. Resendren kan direkt
ta reda pd huruvida en forseningssituation ar erséttningsberéttigande eller ej, och
slipper dven att ligga ute med pengar i samband med taxiresan. Trafikbolaget
behover ej hantera varje enskild resendr manuellt, utan faktureras istéllet direkt av
taxibolaget. Genom att samarbeta med utvalda taxibolag, kan trafikbolaget
forhandla fram fordelaktiga priser for denna typ av resor. Anslutna taxibolag fér i
sin tur tillgdng till en stor och trogen kundskara i form av trafikbolagets alla

forsenade resenérer.

Tjansten ar fullstdndigt mobil och skulle kunna implementeras med enklare
tekniker som existerar i dagsliaget, exempelvis SMS eller WAP. Detta leder till att
vi finner den vara fullt realiserbar redan idag. Anvandarmaéssigt &r tjansten mycket
enkel, d4 det endast kridvs inmatning av ett fatal parametrar varpa det returneras
ett enkelt svar. Rent tekniskt dr det dock nddvandigt att bakomliggande system é&r
betydligt mer avancerat. Det maste exempelvis ha en direkt koppling mot ett

realtidssystem med hog precision hos trafikbolaget, for att kunna verifiera
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eventuella forseningar. Dartill krévs det en tredje inkopplad part i form av

anslutna taxibolag, som i sin tur méste ges tillgang till ett fungerande grinssnitt.

5.1.3 Feedbacktjanst

Att som i dag tvingas kontakta trafikbolaget via exempelvis telefon eller e-post, &r
omstandligt och medfor troligtvis att manga resendrer avstar fran att [imna
feedback. Foljden blir att manga, for trafikbolaget, vardefulla synpunkter rinner ut
1 sanden vilket i sin tur leder till att upplevda problem aldrig tas upp for

behandling.

Vi tror att man genom var foreslagna feedbacktjanst har mycket att vinna ur savél
resendrernas som trafikbolagets synvinkel. Eftersom de flesta problem uppdagas i
samband med resan, vore det onskvért om man som resenér direkt kunde pavisa
dessa. Dagens motsvarande tjanster kan vanligtvis endast utnyttjas hemifran, infor
eller efter avslutad resa. Var tjanst gor det mojligt att lamna feedback direkt nir
tanken vécks, var man dn befinner sig. For trafikbolaget innebér detta
forhoppningsvis att fler resenérer dr bendgna att gora sin rost hord, vilket i
forlangningen leder till snabbare och mer effektiv felrapportering. Det dr av
storsta vikt att trafikbolaget tar till sig och behandlar den respons som inkommer,
for att pd sé satt uppmuntra resenérer att dven i fortsdttningen ldmna synpunkter.
Vir tjinst skapar forutséttningar for detta, genom att leverera en forbattrad
overblick och kategorisering av inkommet data. Ar det sdledes manga resenérer
som rapporterar om samma typ av situation, behdver trafikbolaget endast
behandla och besvara drendet en géng, varpa samma svar kan levereras till ovriga
resendrer automatiskt. For resendren medfor mojligheten att mata in kontakt-
information att eventuellt svar levereras direkt till denne, via exempelvis e-post
eller SMS. Resultatet r att anvindarna genom denna personliga respons upplever
att deras synpunkter uppmirksammas. Aven de reseniirer som av en eller annan
anledning onskar vara anonyma i kontakten med trafikbolaget, kan genom denna

tjanst erhalla svar med hjélp av det unika id-nummer och I6senord som returneras.

Aven om vér studie visar att det finns ett tydligt behov av feedbackméjligheter i
sammanhang dir mobila enheter dr det enda alternativet, tror vi att det vore av
intresse att &ven erbjuda denna tjanst for vanliga datorer, via Internet. Detta for att
inledningsvis 6ka malgruppen, d& penetrationen av nddviandiga mobila enheter

med uppkopplingsmdjligheter &nnu dr ganska lag. Dértill finns det med storsta
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sannolikhet intresse av att kunna ldmna langre och mer utforliga feedback-
meddelanden, ndgot som utan tvekan lampar sig bittre for en dator &dn en
mobiltelefon. Bortsett fran den begriansade faktor som antalet resendrer med

nddvindig teknisk utrustning utgor, dr denna tjénst fullt realiserbar redan idag.

5.1.4 Informationstjanst ombord

Den ombordinformation som finns i dagsldget ar relativt begriansad och bestér
vanligtvis endast av tidtabeller, linjekartor samt hallplatsutrop. Under véra
faltstudier har vi observerat att vissa fordon dven &r utrustade med digitala
displayer som dock endast visar namnet pd de nidstkommande hallplatserna. Bést
utrustade visade sig de fordon som trafikerar storgdteborg vara, i synnerhet
sparvagnar av senare modell. Aven pa linstrafikens fordon finns det ofta en inre
digital tavla, men den ar dedikerad till att visa rullande reklam och i vissa fall
aven ndstkommande héllplats. Problemet med denna l6sning &r att resendrerna
tvingas att stindigt ha uppsikt 6ver texten som rullar fram pa skylten, for att inte
missa onskad hallplatsinformation. Inga observerade fordon visade bytes-
information pa de digitala tavlorna, en informationsbrist som kan stilla till med

problem for framforallt ovana resenirer.

Var foreslagna tjénst skulle kunna motverka uppkomsten av de osékerhetskénslor
som har sin grund i denna generella informationsbrist. Genom att ansluta sig till
en mobil nédtverksbaserad tjanst ombord pa fordonet, skulle resenérer kunna ta del
av ovanstdende information och mer dértill. Det finns egentligen inga
begrinsningar i vilken typ av information som kan presenteras via denna tjédnst —
det &r helt upp till trafikbolaget att bestdimma innehallet i tjdnsten. Den viktigaste
informationen ar den resrelaterade informationen i form av bytesmgjligheter,
linjestrackning och aterstaende tider till avgang. Dértill kan exempelvis
information sdsom serviceutbud i anknytning till hdllplatser, turistinformation,
nyheter, vider, reklamerbjudande och s vidare presenteras. Langre fram skulle
samma nétverk dven kunna utnyttjas for att exempelvis erbjuda resenédrerna en
Internetkoppling under resan.

En snarlik tjénst skulle d&ven kunna implementeras vid utvalda hallplatsomraden,
dven om vi inte sett ndgot direkt behov av detta. Denna tjinst skulle kunna
innehélla utdkad information om sevérdheter och serviceutbud direkt kopplat till

den aktuella hallplatsen. Aven den information som den fordonsbaserade tjénsten
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erbjuder skulle kunna inkluderas, bortsett fran det rent resspecifika. Dartill skulle
information om de fordon som &r pé ingang kunna presenteras, exempelvis

beldggningen pd den ankommande bussen eller sparvagnen.

Rent tekniskt finns det i dagsliget vissa problem forknippade med en eventuell
realisering. For det forsta dr endast ett begransat antal mobiltelefoner och
handdatorer utrustade med nédvéandiga nitverksmojligheter. Dértill &r den teknik
vi frimst har 1 atanke, Bluetooth, relativt omogen vilket tar sig uttryck i att
produkterna ej kommunicerar pa ett helt standardiserat vis. Bluetooth-tekniken &r
dessutom begrédnsad i det avseende att endast ett tiotal anslutningar kan uppréttas
at gdngen. Det skulle saledes kridvas en mdngd sdndare ombord pa ett fordon for
att ticka in samtliga resendérer. Ett alternativ vore att utnyttja ett WLAN-baserat
nitverk istillet, vilket har en betydligt hogre kapacitet i form av storre bandbredd
och fler samtidiga anvdndare. Den frimsta nackdelen med denna teknik &dr dock
att nddvandig utrustning dr ganska utrymmeskravande i dagsldget och saledes inte
ryms i exempelvis en mobiltelefon. Ytterligare en mgjlighet vore att installera
tryckkédnsliga displayer i stolsryggarna, motsvarande dem man finner i vissa
flygplan. En sddan 16sning skulle kunna integreras direkt med fordonssystemet,

och séledes varken krdava mobila enheter eller trddlos dverforingsteknik.

5.2 Slutsats

Under var etnografiskt inspirerade studie av kollektivtrafiken har vi identifierat en
rad olika behov hos de enskilda resenirerna. Intervjumaterialet kring resplanering
har visat att det finns ett behov av korrekt och lattillgidnglig information, nagot
som inte alltid finns till hands 1 dagsldget. Informationsutbudet i planeringsstadiet,
det vill sdga pre-trip, behover saledes utokas. Detta har dven visat sig vid véra
observationer och intervjuer i in-terminal-situationer, diar behovet dessutom &r
sarskilt patagligt vid forseningar och indragna turer. Sammantaget har dessa
behov lett fram till vart forsta designforslag, avgdngsinformation utifrn
positionering — en tjdnst som ar tdnkt att bista resenédrer med individuell

avgangsinformation utifran deras aktuella situation.

Kollektivtrafikresenirer har ett behov av att kommunicera, i synnerhet vid
oforutsedda fordrojningar, vilket sérskilt visade sig i situationer kring
héllplatsomraden. Vi fann dock att dagens hjidlpmedel racker till mer dn vél 1

dessa situationer, varfor vi ej valt att foresla tjdnster for detta &ndamal.
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Vi har vidare kommit fram till att det finns ett behov av en mobil tjénst for den sa
kallade resegarantin, en tjénst som tillater resenérerna att omedelbart verifiera
huruvida deras aktuella forseningssituation dr erséttningsberittigande eller ej. Vart
tjdnsteforslag, automatiserad resegaranti, innebar dessutom att resenéren slipper

lastas ekonomiskt vid forseningstillféllet.

Vér undersokning visar ocksa att det skulle vara fordelaktigt att kunna ldmna
feedback i savél in-terminal- som in-vehicle-situationer. Detta d& det ar i dessa
sammanhang som det huvudsakligen finns behov av att gora sin rost hord. Var
feedbacktjinst gor det mojligt att pa ett smidigt sétt skicka feedback omedelbart
ndr eventuella tankar eller problem uppstar, och dértill erhélla personlig respons

pa inrapporterat material.

Observationer och intervjuer ombord pé kollektivtrafikfordon, in-vehicle, har
indikerat att nuvarande betalningssystem ofta upplevs som problematiskt. Vi ser
saledes att det finns behov av ett forenklat betalningsforfarande, ndgot som vi
dock ej valt att gd vidare med dé ett nytt system dr under utveckling. Daremot har
vi tagit fram forslag pa en tjénst for ombordinformation, som svar pé det tydliga
behov av utdkad information under resan som undersokningen pekat pa. Denna
tjanst skulle kunna motverka de osékerhetskénslor som har sin grund i ndimnda

informationsbehov.

Viktigt att podngtera dr att samtliga tjansteforslag ar just forslag, som utan tvekan
kréver vidareutveckling innan eventuell implementering kan bli aktuell. Dartill
foreligger en rad tekniska hinder, framforallt kopplade till de mobila enheter som
ar vanligast 1 dagsliaget. Forst nir nddvéindig teknik blivit var mans egendom kan
tjdnsterna realiseras fullt ut. Tills dess hade manga resenérer fatt ndja sig med en

begransad funktionalitet och i vissa aspekter ett mer omstindligt handhavande.

5.3 Reflektioner kring studien

Den naturliga fragan som infinner sig efter avslutad studie av den hér
omfattningen dr huruvida en annan undersokningsmetodik givit annorlunda
resultat. Hade utnyttjandet av enkiter, referensgrupper, djupintervjuer och sa

vidare utmynnat i annorlunda tjansteforslag? Det &r mojligt, men vi tror att den
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metodik vi valde att anvinda oss av lampade sig vil for var specifika studie.
Genom att observera och konfrontera médnniskor i de miljoer man har

for avsikt att studera, tror vi att man har storre mojligheter att erhdlla forstaelse for
de samband och bakomliggande orsaker som resulterar i ett visst beteende. Att
istéllet lyfta ut studieobjekten fran dess naturliga miljo riskerar att ge ett resultat

som dr mindre kopplat till verkligheten.

Det kan dven vara sé att en likartad undersdkning utférd av andra forskare, hade
kunnat ge helt andra resultat. Detta dd man som forskare aldrig kan forhélla sig
fullstédndigt objektiv, varfor forskarens virderingar alltid fargar resultatet pa ett
eller annat sétt. Likasa kunde undersokningsverksamhet under andra tidsperioder,
forlagd till andra platser eller stéder, lett till ett annat resultat. Vi anser dock att
detta ej ar sdrskilt relevant, d& vart mal aldrig har varit att ge en heltdckande bild
av problemomradet. Vi har snarare varit ute efter att finna nya infallsvinklar och

vicka idéer kring intressanta och anvéndbara IT-tjinster.

5.4 Vidare studier

Om vi hade haft tid och mojlighet att g& vidare med var studie, hade vi forst och
framst vidareutvecklat tjansteforslagen. Under detta arbete hade vi forsokt prova
och diskutera véra idéer med hjalp av ndgon typ av fokusgrupp. Detta for att 2
ytterligare insikt i vad som fungerar och kan ténkas vara av intresse for
resendrerna. Dérefter hade vi gdrna utvecklat prototyper av tjdnsterna med
begransad funktionalitet, och testat dessa i verkliga miljéer och situationer. Det &r
forst under denna process som man kan konstatera huruvida tjénsterna ar

gingbara i praktiken.

Ett annat alternativ vore att skala upp den befintliga studien till att omfatta fler
platser och ett storre inslag av exempelvis observationer och intervjuer. Vi har
endast haft mojlighet att praktiskt studera de system som finns tillgdngliga i
Goteborg och pé Internet. Att besdka olika stider med skilda kollektivtrafik-
system skulle ge en bittre inblick i svil resendrernas situation som hur
existerande system och tjanster utnyttjas i praktiken. Sammantaget tror vi att en
utokad studie mycket vl skulle kunna innebéra att ytterligare behov hade
identifierats, vilket i sin tur hade kunnat paverka befintliga tjanster eller resulterat

1 nya tjansteforslag.
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Bilaga — Forkortningar och begrepp

3G

Tredje generationens mobiltelefoni - digitala
mobiltelefoner som har snabb datadverforing
(bredband) och kan ta emot tal, e-post,
webbsidor, bilder och rorliga bilder. 3G

infors 1 europeiska linder med bdrjan 2001.

Bluetooth

Teknik for tradlos datadverforing pa korta
avstand ddr man annars skulle anvinda
sladdar. Anvénds for sladdlos
sammankoppling av datorer, handdatorer,
mobiltelefoner, skrivare och annan
utrustning. Krdver ett litet chips som

innehaller en radiosédndare och -mottagare.

GPRS

Ground Packet Radio Services - teknik for
datadverforing i hog takt till mobiltelefon.
Tekniken ar paketférmedlande och har en
teoretisk kapacitet pa 270 kilobit per sekund
till skillnad fran GSM, som klarar 9,6 kilobit
per sekund. Ar en vidareutveckling av GSM
och infors 1 vdntan pa tredje generationen.
Kallas ibland for 2,5G.

GPS

Global Positioning System - satellitbaserat

system for positionsbestdimning.

GSM

Global System for Mobile communication -
sedan borjan av 1990-talet det dominerande
systemet for mobiltelefoni 1 Europa, Asien,
Afrika och Australien. Det anvénds dven 1
delar av USA och Latinamerika. Kallas
ibland for andra generationens mobiltelefoni
(2G).

IT

Informationsteknologi.

ITS

Intelligent Transport Systems - Se TIS.

In-Terminal (/ Wayside)

Vid hallplats/terminal.

In-Vehicle

I fordon.

Java

Objektorienterat programmeringssprak.
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LCD

Liquid Crystal Display - bildskdrm eller
teckenfonster av flytande kristaller.

LED

Light Emitting Diods (lysdioder) - liten
lampa eller ljuspunkt som bestér av
halvledarmaterial och som lyser nir strom

passerar genom den.

PDA

Personal Digital Assistant - en liten
handhéllen dator, vanligtvis penndator, med
kalender, adressbok, klocka och mojlighet
till anteckningar.

Pre-Trip

Innan resan.

SMS

Short Message Service - en tjdnst som
innebdr att man kan skicka korta
textmeddelanden fran en mobiltelefon till en

annan.

TFT

Thin Film Transistor - en typ av LCD-skidrm
dar varje bildpunkt styrs av en egen
transistor. Det innebér att skdrmen blir battre

pa att aterge snabba fordndringar i bilden.

TIS

Traveler Information System - ett
informationssystem som genom att halla
reda pé vart varje fordon befinner sig

levererar realtidsinformation till resenéarer.

WAP

Wireless Application Protocol -
branschstandard for Internetbaserad

datakommunikation med mobiltelefoner.

WLAN

Wireless Local Area Network - lokalt ndt dar
de anslutna datorerna (eller andra digitala
apparater) ir anslutna till nitet med radio
eller infrardd kommunikation 1 stillet for
kablar.
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